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El Sistema de Gestión de la Calidad, es uno de los sistemas más importantes 
dentro de cualquier organización. Hoy en día de tener este sistema depende la 
cantidad de clientes que se puedan obtener y mantener. 
 
El sector de la construcción, es quizás uno de los más competitivos en el 
mercado nacional y es en este en el que se encuentra la empresa Tractoquin 
S.A.S, por este motivo es de mucha importancia implementar el Sistema de 
Gestión de la Calidad. 
 
La presente propuesta se hace con el fin de que la empresa Tractoquin S.A.S 
pueda implementar en un futuro un Sistema de Gestión de Calidad, donde tenga 
un buen manejo en todos sus departamentos, pudiendo formalizar los procesos, y 
tener un mayor nivel de competitividad en el mercado. 
 
La correcta implementación de la propuesta trae beneficios a trabajadores, 
administrativos y directivos de la organización, ya que se establecería los pasos a 
seguir en los diversos procesos, manteniendo el control adecuado en las 
diferentes áreas, lo que permitiría una mejor comunicación entre los agentes que 
intervienen en los procedimientos; generando así reducción de costos y un 
incremento de la productividad. 
 




Rajaram Govindarajan, en su Artículo “La clave del Éxito de ISO 9001 es el 
número 7.1” explica que muchas organizaciones, cuando implantan ISO 9001, 
simplemente documentan sus sistemáticas de trabajo, sin efectuar un análisis de 
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riesgos de las mismas. De este modo no pueden realizar mejoras “proactivas” en 
sus procesos productivos. Estas organizaciones no pueden aspirar a que la norma 
ISO 9001 ayude a prevenir la producción de defectos o, peor aún, la llegada de 
defectos a los manos de los clientes. 
 
La planificación debe hacerse cuando se implanta el sistema de gestión de la 




Miguel Ángel Esclapez Torres, en el Articulo “Beneficios y Ventajas de los SGC 
ISO 9001:2008” concluye que las empresas deberían implantar un Sistema de 
Calidad por iniciativa propia, con la ayuda de las HERRAMIENTAS DE AUTO-
IMPLEMENTACIÓN ISO 9001. En realidad, el principal motivo del empresario 
debe ser mejorar la organización en toda su extensión. Una Mejora Interna que, 
sin duda, redundará en mayores beneficios. 
 
Este es el reto ineludible y debe ser aceptado desde el universo empresarial sin 
temor, siendo conscientes de que ante los grandes cambios, ante los retos y 




Erick Méndez, en su artículo “Interpretación  y aplicación de requisitos  de ISO 
9001:2008” opina que, una de las herramientas de mayor impacto en las 
organizaciones es ISO 9001. A lo largo de su desarrollo ha tenido la bondad de 
incorporar en sus requisitos un esquema armonizado de lo que la teoría de la 
administración considera como insumo para la eficiencia en las organizaciones y 
la satisfacción del cliente, así como la experiencia de expertos en la materia, lo 
que se dispone en el consenso de los Comités Técnicos de la ISO. La versión 
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actual (2008), que trae consigo el impulso de casi un millón (diciembre 2008) de 
organizaciones certificadas conforme a sus requisitos, esto es una verdadera 
fortaleza y los induce en cuanto a la necesidad de conocer detenidamente sus 
requisitos si en verdad se quiere comprender el concepto de calidad. 
 





Proponer un modelo para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad en 




-Elaborar un diagnóstico en la empresa en referencia a los procesos. 
-Determinar la metodología a seguir en la normalización de los procesos. 
-Establecer la documentación requerida y el proceso de socialización de la norma. 
-Describir el Sistema de Auditoria de Calidad a ser aplicado. 
 
Para el desarrollo de los objetivos anteriores se tuvo en cuenta la siguiente 
estrategia metodológica: 
 
Tipo de Investigación: Descriptiva 
 
Método de Investigación: Análisis y Síntesis  
 
Información Secundaria:  
-Internet 















La empresa Tractoquin S.A.S siempre estuvo dispuesta a suministrar la 
información necesaria para elaborar una propuesta clara y contundente para la 
implementación del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
A pesar de tener acceso ilimitado, la empresa no contaba con suficiente 
información que sirviera de base para la propuesta. Tiene demasiados vacíos 














1.1 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 
 
1.1.1 Historia. Tractoquin S.A.S fue creada el 09 de mayo del año 2007, nació de 
la idea de dos amigos, uno ubicado en EEUU y otro en Colombia, de traer 
maquinaria del exterior y venderla en Colombia, pero al pasar el tiempo prefirió 
dejarse como propiedad planta y equipo y ponerla a producir. 
 
1.1.2 Misión. “Somos una empresa ubicada en la ciudad de Armenia, Corazón del 
Eje Cafetero,  dedicada a las obras civiles, donde se involucra maquinaria pesada 
y de alto nivel, contamos con un equipo de ingenieros, técnicos y operadores 
especializados para satisfacer las necesidades de clientes gubernamentales y 
privados”. 
 
1.1.3 Visión. “Ser la empresa líder en Obras Civiles, gracias a nuestra innovación, 
calidad y puntualidad en los diferentes proyectos. Destacándose por la gran 












 Mantener contacto permanente con los Clientes para comprender sus 
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necesidades actuales y futuras. 
 
 Alcanzar una relación mutuamente beneficiosa con los Proveedores con el fin 
de crear valor conjuntamente. 
 
 Mantener una posición de liderazgo en cuanto a las prestaciones de servicio. 
 
 Cumplimiento  
 
1.2 ÁREAS DE LA EMPRESA 
 
Figura 1. Organigrama 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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 Área de Dirección General: Es la cabeza de la empresa, en ella recae la 
responsabilidad de saber para donde se va, las metas y las decisiones para un 
buen funcionamiento. De esta área depende el siguiente personal: Gerente 
General. 
 
 Área Administrativa: Se encarga de planificar, organizar, controlar y dirigir las 
demás dependencias de la empresa, de ella se desprende el Recurso Humano, 
las asesorías externas (Salud Ocupacional, Jurídica, Contable y Financiera).  
 
También debe velar por el control de las demás áreas de la empresa.  De esta 
área depende el siguiente personal: Jefe de Personal, Asistente Administrativa, 
Revisor Fiscal, Profesional en salud ocupacional.  
 
 Área Ventas: Es la encargada de ofrecer a los clientes los servicios que se 
prestan en la empresa. Debe cumplir con las expectativas del cliente, mejorar 
cada vez más para que la empresa se posicione en el mercado. De esta área 
depende el Gerente Comercial. 
 
 Área de Producción: Es la que se encarga de coordinar la mano de obra, los 
equipos, materiales y herramientas requeridas para desarrollar los servicios 
ofrecidos en el área de ventas. De esta área depende el siguiente personal: 
Topógrafo, Ayudante de Topografía, Inspector Operativo, Operadores de 
Maquinaria, Conductores, Ayudantes y Celadores.  
 
 Área Contable y Financiera: Se encarga de la administración y control de los 
recursos financieros, se encarga de pagos y de cobros de cartera, declaraciones 
tributarias e informes periódicos. De esta área depende el siguiente personal: 




1.3 PERFIL DE CARGOS 
 
Tabla 1. Perfil de cargo operador maquinaria excavadora 
NOMBRE DEL CARGO: OPERADOR MAQUINARIA EXCAVADORA 
ÁREA DE TRABAJO: OPERACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Operar y dar mantenimiento preventivo y periódico a la maquinaria, equipo, 
implementos y accesorios, para la realización de actividades civiles. 
HORARIO: 
Lunes a Viernes: 7:00 am – 12:00 m 
                            1:30 pm – 5:00 pm 
Sábado: 7:00 am – 12:30 m  
LUGAR: Obra  
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos 
EQUIPOS Y/O HERRAMIENTAS 
 Maquinaria pesada 
DOTACIÓN PERSONAL 
 Mascarilla desechable (Partículas en el aire –Polvo) 
 Guantes (Manipulación de objetos) 
 Casco de seguridad (Golpes) 
 Botas con platina (Golpes) 
 Uniforme (Camisa-pantalón)  
 Anteojos (Golpes –partículas) 
DIMENSIÓN: 
Tiene dependencia directa del Inspector de Obra. Cargo de 
manejo y confianza. Es responsable por manejo de bienes y de 
la Empresa. 
FUNCIONES 
1. Operar la maquinaria y equipo para la realización de labores de obra civil 
como corte, repaleo, cargue, nivelación, excavación, compactación, expansión, 
riego. 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 1. (Continuación) 
FUNCIONES 
 
2. Poner en marcha la maquinaria a utilizar y conducir esta al campo en donde 
deban realizarse las actividades asignadas. 
3. Llevar el registro diario de las horas/maquinaria elaborando reportes de 
actividades realizadas en cada jornada. 
4. Revisar y comprobar el correcto funcionamiento de la maquinaria y equipo 
seleccionado y acondicionando los implementos que se requieran para los 
trabajos que le hayan sido encomendados. 
5. Realizar el mantenimiento preventivo referente a limpieza, engrasado, etc. de 
la maquinaria y los implementos. 
6. Ser responsable del buen uso o manejo de su equipo de trabajo. 
7. Reportar fallas o desperfectos de equipo o instalaciones de su área de trabajo 
ante su jefe inmediato. 
8. Solicitar oportunamente el mantenimiento periódico de su equipo de trabajo. 
9. Efectuar actividades afines o similares a las anteriores, derivadas de su 
puesto que le  sean encomendadas por su jefe inmediato. 
10. Mantención de bitácora diaria a ser entregada a jefe directo: registra Tipo de 
trabajo realizado, desperfectos, estado general de la Máquina e insumos 
utilizados, horas de trabajo efectivas, horas de Recorrido en vacío, horas en 
reparación y/o mantenimiento, etc. 
 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Bachiller 
EXPERIENCIA: Cinco años en cargo similar 
SEXO: Masculino 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 2. Perfil de cargo auxiliar administrativa 
NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR ADMINISTRATIVA 
ÁREA DE TRABAJO: ADMINISTRACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Ejecutar los procesos administrativos del área, aplicando las normas y 
procedimientos definidos, elaborando documentación necesaria, revisando y 
realizando cálculos, a fin de dar cumplimiento a cada uno de esos procesos, 
lograr resultados oportunos y garantizar la prestación efectiva del servicio. 
HORARIO: 
Lunes a Viernes: 7:00 am – 12:00 m 
                            1:30 pm – 5:00 pm 
Sábado: 7:00 am – 12:30 m 
LUGAR: Oficinas   
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos 




Tiene dependencia directa del Jefe de Talento Humano y 
Gerente General. Cargo de manejo y confianza. Es responsable 
por manejo de bienes y valores y por información confidencial 
de la Empresa. 
FUNCIONES 
1. Llena formatos de órdenes de pago por diferentes conceptos, tales como: pago a 
proveedores, pagos de servicios, aportes, avances a justificar, incremento.  
2. Realiza seguimiento a los pagos para su cancelación oportuna. 
3. Controla los pagos efectuados al personal administrativo u obrero por diversos 
beneficios. 
4. Realiza solicitudes de dotación de equipos y materiales para la dependencia. 
5. Recibe y revisa las facturas y comprobantes de los gastos efectuados con los 
avances a justificar. 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 2. (Continuación) 
FUNCIONES 
6. Entrega cheques correspondientes a la nómina y revisa los recibos y envía al 
archivo general. 
7. Tramita los depósitos bancarios y mantiene registro de los mismos. 
8. Recibe y tramita solicitud de servicios de mantenimiento y reparaciones de las, 
máquinas y/o equipos de la empresa.  
9. Redacta y transcribe correspondencia y documentos diversos. 
10. Brinda apoyo logístico en actividades especiales. 
11. Coordina y hace seguimiento a las acciones administrativas. 
12. Atiende e informa al público en general. 
13. Elabora solicitud de cotizaciones o licitaciones a los proveedores previamente 
seleccionados por el supervisor. 
14. Hace seguimiento a las órdenes de compras y la recepción de mercancías. 
15. Calcula los datos para las órdenes de compras y órdenes de pago. 
16. Informa a los proveedores sobre la cancelación de las facturas.  
17. Lleva registros y el archivo de expedientes de proveedores. 
18. Mantiene informado al supervisor sobre las actividades realizadas y/o cualquier 
irregularidad presentada. 
19. Verifica y ajusta la correspondencia entre los montos descontados y los 
cancelados. 
20. Recibe oficios, formatos y otros documentos de solicitud de viáticos. 
21. Solicita y verifica los soportes demostrativos de los gastos realizados. 
22. Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral, 
establecidos por la organización. 
23. Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalía. 
24. Realiza cualquier otra tarea afín que le sea asignada. 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Estudiante mínimo 5° semestre de Carreras Administrativas 
EXPERIENCIA: N/A 
SEXO: Femenino 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 3. Perfil de cargo auxiliar contable 
NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR CONTABLE 
ÁREA DE TRABAJO: ADMINISTRACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Llevar completamente y actualizar de manera precisa los registros de las 
cuentas y disposiciones financieras que le sean delegas por el contador público, 
en donde la información financiera que maneja sea oportuna y fidedigna para la 
toma de decisiones de las empresas a su cargo. 
HORARIO: 
Lunes a Viernes: 7:00 am – 12:00 m 
                            1:30 pm – 5:00 pm 
Sábado: 7:00 am – 12:30 m 
LUGAR: Oficinas   
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos 





Tiene dependencia directa de Jefe de Talento Humano y Contador. 
Cargo de manejo y confianza. Es responsable por manejo de 
bienes y valores y por información confidencial de la Empresa. 
FUNCIONES 
1. Causar de los diferentes hechos económicos de la empresa (compras, 
ventas, sueldos, pago servicios, depreciaciones, etc. 
2. Calcular el monto de los impuestos pagar. 
3. Elaborar facturas, recibos de pago, etc. y entregar o tramitar de éstos ante 
las personas o instituciones designadas. 
4. Hacer el registro diario de compras, ventas, gastos, cuentas por cobrar y 
pagar de las diferentes empresas con las que labora la contadora en Excel. 
5. Auxiliar a la Contadora Pública en otras actividades relacionadas con el 
área contable. 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 3. (Continuación) 
FUNCIONES 
6. Revisar que las facturas de los proveedores cumplan con los requisitos 
exigidos por ley. 
7. Cualquier otra actividad que su jefe inmediato considere que deba ser 
realizada.  
8. Clasificar, guardar y resumir información numérica y financiera para 
recopilar y llevar los registros financieros. 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: 




Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
Tabla 4. Perfil de cargo celador de obra 
NOMBRE DEL CARGO: CELADOR DE OBRA 
ÁREA DE TRABAJO: OPERACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Prestar los servicios asistenciales a la Obra Encargada, mediante la vigilancia 
de su Maquinaria y Equipo de Transporte conforme a las normas y 
procedimientos vigentes. 
HORARIO: 
Lunes a Viernes: 7:00 am – 12:00 m 
                            1:30 pm – 5:00 pm 
Sábado: 7:00 am – 12:30 m  
LUGAR: Obra  
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos 
DOTACIÓN PERSONAL 
 Guantes (Manipulación de objetos) 
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Tabla 4. (Continuación) 
DOTACIÓN PERSONAL 
 Casco de seguridad (Golpes) 
 Botas con platina (Golpes) 
 Uniforme (Camisa-pantalón)  
 Anteojos (Golpes –partículas) 
DIMENSIÓN: 




1. Cuidar y vigilar las instalaciones y los sitios que le han asignado.  
2. Efectuar las rondas y controles en las horas y sitios ya establecidos.  
3. Cumplir a cabalidad con lo contenido en los oficios y circulares que reposan 
en la carpeta de cada puesto de vigilancia.  
4. Informar oportunamente a su supervisor, sobre las novedades que se 
presenten durante el turno de vigilancia.  
5. Hacer cumplir el reglamento establecido para cada uno de los puestos de 
vigilancia  
6. Solicitar oportunamente los elementos que requiera para desempeñar 
eficientemente su labor.  
7. Revisar que todas las maquinas a su cargo estén debidamente apagadas. 
 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Primaria   
EXPERIENCIA: Un año en cargo similar 
SEXO: Masculino 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 5. Perfil de cargo conductor de camioneta 
NOMBRE DEL CARGO: CONDUCTOR CAMIONETA 
ÁREA DE TRABAJO: OPERACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Asistir a las diferentes obras mediante la prestación correcta y oportuna del 
servicio de transporte, manteniendo el vehículo que se le asigne en perfecto 
estado de orden, presentación y funcionamiento. 
HORARIO: 
Lunes a Viernes: 7:00 am – 12:00 m 
                            1:30 pm – 5:00 pm 
Sábado: 7:00 am – 12:30 m  
LUGAR: Obra  
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos  
EQUIPOS Y/O HERRAMIENTAS 
 Camioneta  
DOTACIÓN PERSONAL 
 Guantes (Manipulación de objetos) 
 Casco de seguridad (Golpes) 
 Botas con platina (Golpes) 
 Uniforme (Camisa-pantalón)  
 Anteojos (Golpes –partículas) 
DIMENSIÓN: 
Tiene dependencia directa del Inspector Operativo. Cargo de 
manejo y confianza. Es responsable por manejo de bienes de la 
Empresa. 
FUNCIONES 
1. Recoger la información correspondiente a la marcación del reloj del personal 
de la administración y en los sitios donde estos se encuentren, dos veces a la 
semana o las que considere su jefe inmediato. 
2. Transportar al jefe donde le indiquen, en cumplimiento de sus funciones o a 
disposición del titular de la obra. 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 5. (Continuación) 
FUNCIONES 
3. Atender a las solicitudes de transporte que le sean expresadas por su jefe inmediato 
o por quien éste delegue. 
4. Mantener el vehículo a su cargo en perfecto estado de aseo, presentación, 
funcionamiento y conservación. 
5. Transportar al personal a la obra en las horas señaladas por su Supervisor. 
6. Informar oportunamente a la oficina encargada del mantenimiento y reparación de 
los vehículos, todo tipo de fallas o daños presentados en el mismo. 
7. Llevar un registro mensual de la historia del vehículo. 
8. Informar oportunamente a la Secretaría Administrativa toda colisión o accidente de 
tránsito que se presente en cumplimiento de sus funciones. 
9. Solicitar oportunamente los combustibles y lubricantes necesarios. 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Bachiller 
EXPERIENCIA: Tres años en cargo similar 
SEXO: Masculino 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
Tabla 6. Perfil de cargo conductor de volqueta 
NOMBRE DEL CARGO: CONDUCTOR VOLQUETA 
ÁREA DE TRABAJO: OPERACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Asistir a las diferentes obras mediante la prestación correcta y oportuna del servicio de 
transporte, manteniendo el vehículo que se le asigne en perfecto estado de orden, 
presentación y funcionamiento. 
HORARIO: 
Lunes a Viernes: 7:00 am – 12:00 m 
                            1:30 pm – 5:00 pm 
Sábado: 7:00 am – 12:30 m  
LUGAR: Obra  
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos  
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 6. (Continuación) 
EQUIPOS Y/O HERRAMIENTAS 
 Volqueta 
DOTACIÓN PERSONAL 
 Guantes (Manipulación de objetos) 
 Casco de seguridad (Golpes) 
 Botas con platina (Golpes) 
 Uniforme (Camisa-pantalón)  
 Anteojos (Golpes –partículas) 
DIMENSIÓN: 
Tiene dependencia directa del Inspector Operativo. Cargo de manejo y 
confianza. Es responsable por manejo de bienes de la Empresa. 
FUNCIONES 
1. Transportar los viajes de manera oportuna a los clientes. 
2. Asistir el cargue y descargue, siempre y cuando el cliente lo permita, con el fin de 
verificar que el cargue y descargue cumple con las condiciones de seguridad y 
protección de la carga. 
3. Atender a las solicitudes de transporte que le sean expresadas por su jefe inmediato 
o por quien éste delegue. 
4. Mantener el vehículo a su cargo en perfecto estado de aseo, presentación, 
funcionamiento y conservación. 
5. Cumplir con los requisitos de la empresa en cuanto a documentación y reportes. 
6. Informar oportunamente a la oficina encargada del mantenimiento y reparación de 
los vehículos, todo tipo de fallas o daños presentados en el mismo. 
7. Llevar un registro mensual de la historia del vehículo. 
8. Informar oportunamente a la Secretaría Administrativa toda colisión o accidente de 
tránsito que se presente en cumplimiento de sus funciones. 
9. Solicitar oportunamente los combustibles y lubricantes necesarios. 
10. Realizar los reportes físicos establecidos para cada ruta o labor. 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Bachiller 
EXPERIENCIA: Tres años en cargo similar 
SEXO: Masculino 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 7. Perfil de cargo contador público 
NOMBRE DEL CARGO: CONTADOR PÚBLICO 
ÁREA DE TRABAJO: ADMINISTRACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Colaborar, analizar y proponer los métodos y procedimientos para realizar los registros 
contables, tributarios y financieros de la empresa. 
HORARIO: 
Dos días a la semana (tiempo escogido por el 
contratista)  
LUGAR: Oficinas   
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos 
EQUIPOS Y/O HERRAMIENTAS 
 Celular Computador Impresora 
DIMENSIÓN: 
Tiene dependencia directa del Revisor Fiscal y Gerente General. 
Cargo de manejo y confianza. Es responsable por manejo de bienes y 
valores y por información confidencial de la Empresa. 
FUNCIONES 
1. Elaborar estados financieros para fines contables, fiscales y financieros. 
2. Operar cualquier sistema de Contabilidad, utilizando la computadora en el proceso 
Contable-Financiero. 
3. Organizar y distribuir las actividades de la auxiliar contable. 
4. Supervisar a la auxiliar de contabilidad en la realización de sus funciones 
5. Asesorar en materia contable, fiscal y financiera 
6. Fundamentar toma de decisiones basados en el análisis de la información 
financiera. 
7. Verificar los documentos contables. 
8. Verificación del cálculo de impuestos. 
9. Velar por que la contabilidad se lleve de acuerdo a la legislación colombiana. 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Profesional en Contaduría Publica 
EXPERIENCIA: Cinco años en cargo similar 
SEXO: N/A 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 8. Perfil de cargo gerente general 
NOMBRE DEL CARGO: GERENTE GENERAL 
ÁREA DE TRABAJO: ADMINISTRACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Lograr un crecimiento rentable tanto en el corto como en el largo plazo por lo que 
involucra la dirección de los aspectos comerciales y financieros de la empresa. Así 
mismo deberá impulsar programas de gestión integral, cambio organizacional, planes 
de contingencia, de servicio al cliente y mejoramiento de la imagen corporativa. Será 
responsable de participar en el proceso de transición de la empresa, facilitando la 
migración de la compañía hacia estándares de calidad mayores. 
HORARIO: 
Lunes a Viernes: 7:00 am – 12:00 m 
                            1:30 pm – 5:00 pm 
Sábado: 7:00 am – 12:30 m  
LUGAR: Oficinas   
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos 
EQUIPOS Y/O HERRAMIENTAS 
 Camioneta 




Tiene dependencia directa de la Junta de Socios. Cargo de manejo y 
confianza. Es responsable por manejo de bienes y valores y por 
información confidencial  de la Empresa. 
FUNCIONES 
1. Ejercer la dirección administrativa, operativa y financiera de la Empresa de 
acuerdo con el Estatuto de la misma. 
2. Representar judicial y legalmente a la Empresa ejerciendo las facultades generales 
y específicas que le confieran los estatutos. 
3. Informar las acciones tomadas así como elevar a su consideración el plan 
operativo y presupuesto anual de ingresos y egresos, informando los resultados de las 
evaluaciones periódicas. 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 8. (Continuación) 
FUNCIONES 
4. Elevar para aprobación del Directorio los estados financieros, la memoria anual de 
la Empresa, el Reglamento de Organización y Funciones y Cuadro de Asignación de 
Personal, obteniendo la aprobación para su difusión. 
5. Aprobar el Manual de Organización y Funciones elaborado por el Departamento de 
Talento Humano 
6. Aprobar el Cuadro de Perfiles de la Empresa elaborado por el Departamento de 
Talento Humano. 
7. Proponer aumentos de sueldos. 
8. Transigir los juicios y otros asuntos de interés para la Empresa y someter al 
arbitraje las reclamaciones activas y pasivas de la Empresa. 
9. Proponer y sustentar las operaciones de crédito que superen las facultades 
crediticias que le han sido conferidas. 
10. Supervisar las operaciones de la sociedad, los libros de contabilidad, cuidar que 
dicha contabilidad esté al día y suscribir la correspondencia de la sociedad, cuando sea  
necesario. 
11. Planificar, organizar y mantener una positiva imagen de la empresa ante la 
colectividad y los trabajadores, propiciando los canales de comunicación necesarios 
que garanticen la receptividad y vigencia de la misma ante la opinión pública. 
12. Delegar cualquiera de sus atribuciones en funcionarios de menor jerarquía con 
conocimiento, debiendo en este caso observar las restricciones que la normatividad 
establece. 
13. Aprobar y difundir los documentos normativos de la Empresa. 
14. Actuar como secretario de la Junta General de Accionistas. 
15. Girar aceptar y endosar letras, abrir cuentas corrientes, girar cheques y endosar 
los mismos, firmar vales y pagarés, retirar depósitos, contratar sobregiros y avances en 
cuenta corriente y firmar contratos en representación de la empresa. 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Especialista en carreras Administrativas. 
EXPERIENCIA: Cinco años en cargo similar 
SEXO: N/A 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 9. Perfil de cargo inspector operativo 
NOMBRE DEL CARGO: INSPECTOR OPERATIVO 
ÁREA DE TRABAJO: OPERACION 
MISIÓN DEL CARGO 
Asegurar eficientemente el planteamiento, programación y control de la 
ejecución y/o supervisión de los proyectos y servicios; así como el control de la 
calidad y todo lo relacionado con la supervisión del servicio, brindando un 
adecuado y oportuno soporte operativo, a los trabajos y a los clientes de 
acuerdo a las normas y procedimientos establecidos para cada servicio. 
HORARIO: 
Lunes a Viernes: 7:00 am – 12:00 m 
                            1:30 pm – 5:00 pm 
Sábado: 7:00 am – 12:30 m  
LUGAR: Obra  
ACTIVIDAD ECONOMICA: Adecuación de Terrenos 
EQUIPOS Y/O HERRAMIENTAS 
 Camioneta 
 Celular  
DOTACIÓN PERSONAL 
 Mascarilla desechable (Partículas en el aire –Polvo) 
 Guantes (Manipulación de objetos) 
 Casco de seguridad (Golpes) 
 Botas con platina (Golpes) 
 Uniforme (Camisa-pantalón)  
 Anteojos (Golpes –partículas) 
DIMENSIÓN: 
Tiene dependencia directa del Ingeniero Residente. Cargo de manejo 
y confianza. Es responsable por manejo de bienes y valores y por 
información confidencial  de la Empresa. 
FUNCIONES 
1. Realiza proyectos de las modificaciones, que comprenden: plantas, cortes e 
instalaciones. 
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Tabla 9. (Continuación) 
FUNCIONES 
2. Elabora formatos de control. 
3. Realizar mediciones. 
4. Chequea las obras y hace las valuaciones finales de las mismas. 
5. Elabora hoja de diario de obras inspeccionadas referidas a detección de 
fallas, novedades y avance de obras. 
6. Elabora informe sobre el avance de la obra. 
7. Revisa y conforma valuaciones de obras y sus respectivos soportes. 
8. Mantiene informado a su superior inmediato sobre las gestiones realizadas 
periódicamente. 
9. Elabora informes técnicos de actividades realizadas. 
10. Participa en reuniones con el equipo técnico para tratar asuntos 
relacionados con la ejecución de obras. 
11. Participa en reuniones con los contratistas de las obras para hacer una 
inspección ocular del trabajo y proponer solución a problemas presentes en la 
ejecución de las mismas. 
12. Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalía. 
13. Reporta las horas trabajadas a la administración para la elaboración de la 
nómina. 
14. Requiere a la administración un nuevo trabajador, soportando su necesidad 
y haciendo llegar los respectivos documentos para su contratación. 
15. Vigilar y supervisar que todo el personal porte los elementos de protección 
antes de entrar a la obra y durante las horas de trabajo. 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Bachiller. 
EXPERIENCIA: Diez años en cargo similar 
SEXO: Masculino 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 10. Perfil de cargo jefe de talento humano 
NOMBRE DEL CARGO: JEFE DE TALENTO HUMANO 
ÁREA DE TRABAJO: ADMINISTRACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Planear, dirigir y controlar las actividades orientadas a dar cumplimiento a la misión, 
política y objetivos del Área, a través de los diferentes procesos involucrados en el 
sistema de Gestión Humana. 
HORARIO: 
Lunes a Viernes: 7:00 am – 12:00 m 
                            1:30 pm – 5:00 pm 
Sábado: 7:00 am – 12:30 m  
LUGAR: Oficinas   
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos 
EQUIPOS Y/O HERRAMIENTAS 




Tiene dependencia directa del Gerente General. Cargo de manejo y 
confianza. Es responsable por manejo de bienes y valores y por 
información confidencial de la Empresa. 
FUNCIONES 
 
1. Actuar de forma coherente con la misión, visión y valores corporativos. 
2. Coordinar el proceso de selección del personal y asegurar la contratación del 
mismo bajo las condiciones definidas por la Gerencia General y las políticas de la 
compañía. 
3. Garantizar el pago de salarios y prestaciones sociales legales, derivados de la 
contratación laboral de todos los empleados de la empresa. 
4. Coordinar la aplicación del Balance de Desempeño a los trabajadores de la 
compañía. 
5. Atender a las necesidades e inquietudes específicas de los trabajadores en 
beneficio del normal desempeño de sus labores.  
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 10. (Continuación) 
FUNCIONES 
6. Apoyar los subprocesos y programas de Salud Ocupacional, Bienestar Laboral y 
Recreación y Deportes, tendientes al logro de un buen clima laboral y condiciones 
adecuadas de trabajo. 
7. Tomar conjuntamente con la Gerencia, decisiones en materia de terminación de 
contrato de acuerdo a las políticas de la empresa y con ajuste al régimen laboral 
vigente. 
8. Aplicar estricta y oportunamente las normas establecidas para los regímenes de 
pensiones, cesantías y el sistema de seguridad social. 
9. Coordinar el proceso general tendiente al otorgamiento de auxilios educativos a los 
empleados, de acuerdo con la reglamentación existente para tal fin. 
10. Asesorar a las diferentes áreas para el manejo adecuado del talento humano. 
11. Realizar análisis de cargos y estudios de salarios para la creación y mantenimiento 
de estructuras saláriales, fijación de políticas saláriales y ubicación del personal en los 
mismos. 
12. Presentar registros estadísticos a la Gerencia General.  
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Profesional en áreas administrativas 
EXPERIENCIA: Dos años en cargo similar 
SEXO: N/A 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
Tabla 11. Perfil de cargo pasante SENA 
NOMBRE DEL CARGO: PASANTE DE REFUERZO DE SENA 
ÁREA DE TRABAJO: ADMINISTRACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Aplicar, complementar, fortalecer y consolidar sus competencias, en términos de 
conocimiento, habilidades, destrezas, actitudes y valores. 
Aplicar en la resolución de problemas reales del sector productivo, los conocimientos, 
habilidades y destrezas pertinentes a las competencias del programa de formación, 
asumiendo estrategias y metodologías de autogestión. 
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HORARIO: 
Lunes a Viernes: 7:00 am – 12:00 m 
                            1:30 pm – 5:00 pm 
Sábado: 7:00 am – 12:30 m  
LUGAR: Oficinas   
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos 




DIMENSIÓN: Tiene dependencia directa del Jefe de Talento Humano.  
FUNCIONES 
1. Cumplir con todas las actividades propias de su proceso de aprendizaje o del plan 
de mejoramiento, definidas durante su etapa lectiva y productiva. 
2. Respetar los derechos ajenos y no abusar de los propios. 
3. Verificar en el sistema que sus datos básicos, se encuentren totalmente 
diligenciados y/o actualizarlos de acuerdo con el trámite administrativo correspondiente. 
4. Participar en las actividades complementarias o de profundización, relacionadas 
con el programa de formación, con el fin de gestionar su proceso de aprendizaje. 
5. Informar y hacer la solicitud, por escrito, al Coordinador Académico y registrar en el 
sistema de gestión de la formación oportunamente las solicitudes o novedades 
(Traslados, Aplazamiento, Retiro voluntario y Reingreso), que presente durante el 
proceso de aprendizaje, utilizando medios virtuales y/o físicos; para los programas de 
formación complementaria en modalidad virtual, realizar en los sistemas de información 
el retiro voluntario del programa o inscripción del mismo.  
6. Si el trámite para la consecución de contrato de aprendizaje o de otra de las 
alternativas para el desarrollo de la etapa productiva, es realizado directamente por el 
aprendiz, este deberá informar inmediatamente cuando esto ocurra, a los responsables 
de apoyar este proceso en el Centro de Formación. 
7. Proteger los recursos culturales y naturales del país y velar por la conservación del 
ambiente sano, vinculándose, apoyando y/o colaborando en las acciones que adelante 
el Centro de Formación. 
8. Acatar las decisiones contempladas en el Manual de Convivencia. 
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Tabla 11. (Continuación) 
FUNCIONES 
9. Asumir con responsabilidad su participación en las actividades programadas como 
salidas, pasantías técnicas, intercambios de aprendices a nivel nacional e internacional, 
así como en las demás de carácter lúdico-pedagógico. 
10. Hacer uso apropiado de los ambientes de aprendizaje (infraestructura, equipos, 
herramientas, recursos didácticos, técnicos, tecnológicos, bibliográficos), disponibles 
para su proceso de aprendizaje, asumiendo responsabilidad legal en situaciones de 
utilización inadecuada y uso indebido, que deterioran los ambientes de aprendizaje y 
generan detrimento patrimonial. 
11. Asistir a las reuniones que programe el Centro de Formación para seguimiento a 
las actividades desarrolladas durante la etapa productiva. La no asistencia a estas 
reuniones debe justificarse mediante excusa comprobable. 
12. Respetar los derechos de autor en los materiales, trabajos, proyectos y demás 
documentos generados por los grupos de trabajo o compañeros, y que hayan sido 
compartidos al interior de la Plataforma. Sin embargo, con la autorización de los 
creadores se puede hacer uso de cualquier material publicado, dando el crédito a quien 
generó la idea, a la fuente que se consultó o al recurso que referencia la información. 
13. Conocer y asumir las políticas y directrices institucionales establecidas, así como el 
Reglamento del Aprendiz Sena, y convivir en comunidad de acuerdo con ellos. 
14. Portar permanentemente y en lugar visible el carné que lo identifica como Aprendiz 
Sena, durante su proceso de aprendizaje, renovarlo de acuerdo con las disposiciones 
vigentes y devolverlo al finalizar el programa o cuando se presente retiro, aplazamiento 
o cancelación de la matrícula. En caso de pérdida de carné, el aprendiz debe formular 
la denuncia correspondiente, tramitar el duplicado y cancelar el valor respectivo con 
base en la normatividad dada por la Dirección General. 
15. Utilizar la dotación o ropa de trabajo y los elementos de protección personal 
dispuestos en los ambientes de aprendizaje, observando las condiciones de prevención 
señaladas por el Instructor o Tutor y organizarlos para ser utilizados exclusivamente en 
el ambiente de aprendizaje requerido. 
16. Portar el uniforme de manera decorosa; dentro del Centro de Formación, en los 
ambientes donde se desarrollen actividades extracurriculares y entornos diferentes al 
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Tabla 11. (Continuación) 
FUNCIONES 
Académico. Así como en el desarrollo de la etapa productiva, cuando la empresa 
patrocinadora lo exija. 
17. Conservar y mantener en buen estado, orden y aseo, las instalaciones físicas, el 
material didáctico, equipos y herramientas de la entidad o que estén a cargo de esta, 
respondiendo por los daños ocasionados a estos intencionalmente o por descuido, 
debidamente comprobados. 
18. Actuar siempre teniendo como base los principios y valores para la convivencia; 
obrar con honestidad, respeto, responsabilidad, lealtad, justicia, compañerismo y 
solidaridad con la totalidad de los integrantes de la comunidad educativa y expresarse 
con respeto, cultura y educación, en forma directa, a través de medios impresos o 
electrónicos que le facilita la entidad (como foros de discusión, redes sociales, chat, 
correo electrónico, blogs y demás). 
19. Hacer uso apropiado de los espacios de comunicación y respetar a los integrantes 
de la comunidad educativa, siendo solidario, tolerante y veraz en la información que se 
publique en medios impresos o digitales; abstenerse de enviar material multimedia que 
contenga imágenes, videos, documentos o grabaciones que no sean objeto de las 
actividades de aprendizaje. 
20. Informar al instructor, coordinador, directivo o personal de apoyo, cualquier 
irregularidad que comprometa el buen nombre y normal marcha del Centro de 
Formación de la entidad y de la comunidad educativa, o que considere sospechosa 
dentro de la Institución y en los ambientes de aprendizaje, permitiendo una actuación 
oportuna, preventiva o correctiva. 
21. Respetar la dignidad, intimidad e integridad de los miembros de la comunidad 
educativa Sena. 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Profesional en áreas Comerciales 
EXPERIENCIA: Tres años en cargo similar 
SEXO: N/A 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 12. Perfil de cargo profesional en salud ocupacional 
NOMBRE DEL CARGO: PROFESIONAL EN SALUD OCUPACIONAL 
ÁREA DE TRABAJO: ADMINISTRACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Diseñar e Implementar el Sistema de Gestión Seguridad y Salud Ocupacional con base 
en las características de la compañía.  
HORARIO: Dos medios días a la semana (tiempo escogido por contratista)  
LUGAR: Oficinas   
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos 
EQUIPOS Y/O HERRAMIENTAS 




Tiene dependencia directa del Gerente General. Cargo de manejo y 
confianza. Es responsable por manejo de bienes y valores y por información 
confidencial  de la Empresa. 
FUNCIONES 
1. Apoyar a la dirección del Programa en la gestión de Salud Ocupacional, Seguridad 
Industrial y Medio Ambiente, mediante la formulación de políticas, objetivos, metas, 
procedimientos administrativos y técnicos relacionados con el área. 
2. Informar a la Gerencia la gestión de Salud Ocupacional, Seguridad Industrial y 
Medio Ambiente en la empresa, coordinar su desarrollo y vigilar su cumplimiento. 
3. Verificar el cumplimiento de la política por parte de los miembros de la empresa, 
prestándoles apoyo para que cumplan con las responsabilidades establecidas respecto 
al Programa de Salud Ocupacional, Seguridad Industrial y Medio Ambiente. 
4. Elaborar y actualizar el Programa de Salud Ocupacional, Seguridad Industrial y 
Medio ambiente, a través de métodos de evaluación de riesgos. 
5. Realizar visitas periódicas a las diferentes áreas de trabajo para supervisar los 
métodos de trabajo y las medidas implementadas. 
6. Elaborar y actualizar las normas de trabajo seguro y fichas de seguridad. 
7. Adelantar estudios de control y valoración de riesgos, proponiendo medidas de 
control específicas y velando por su aplicación. 
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8. Promover campañas de sanidad e higiene en trabajadores. 
9. Realizar actividades de capacitación y educación para empleados de todos los 
niveles de la organización. 
10. Promover el registro y análisis actualizado del personal empleado, accidentalidad, 
ausentismo, programas que se siguen, distribución de elementos de seguridad y 
control, asegurándose que se cuenta con elementos de registro suficientes y 
adecuados. 
11. Recopilar, analizar y difundir la información suministrada por los trabajadores 
respecto a las actividades adelantadas en el cumplimiento del programa. 
12. Formar y coordinar las brigadas de emergencia. 
13. Proponer y desarrollar programas específicos de vigilancia epidemiológica según 
los riesgos presentes y potenciales. 
14. Evaluar y ajustar en forma periódica la gestión del Programa de Salud 
Ocupacional, Seguridad Industrial y Medio Ambiente. 
15. Ejecutar el presupuesto de Salud Ocupacional, Seguridad Industrial y Medio 
Ambiente de acuerdo a los lineamientos establecidos por la Dirección y al cronograma 
del Programa. 
16. Asumir la dirección de los programas y/o planes de manejo ambiental, asesorando 
a la gerencia General; para la formulación de políticas, reglas y procedimientos. 
17. Informar a la Gerencia General sobre actividades y cifras indicadoras abstenidas 
en protección ambiental. 
18. Divulgar y supervisar el cumplimiento de las políticas por parte de todos los 
miembros de la empresa orientadas en el cumplimiento de las normas legales. 
19. Mantener constante comunicación con entidades asesoras en el tema y tomar 
parte activa en las actividades programadas por dicha organización.  
20. Ejecutar monitoreo y auditorías internas para garantizar el aseguramiento de las 
actividades y procesos del Sistema de Gestión en Seguridad y Salud Ocupacional. 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Profesional en Salud Ocupacional, tener licencia vigente 
EXPERIENCIA: Tres años en cargo similar 
SEXO: N/A 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 13. Perfil de cargo revisor fiscal 
NOMBRE DEL CARGO: REVISOR FISCAL 
ÁREA DE TRABAJO: ADMINISTRACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Vigilar el cumplimiento de las disposiciones legales y estatutarias por parte de la 
administración, velar por la preservación de los recursos de la empresa y 
suministrar información a las entidades gubernamentales sobre las operaciones 
y actividades que realiza la empresa. Es responsable tanto de la información 
financiera que suministra (le agrega confiabilidad con su dictamen) como de los 
actos que efectúa la administración con el fin de alcanzar los objetivos 
propuestos.  
HORARIO: 
Dos días a la semana (tiempo escogido 
por el contratista)  
LUGAR: Oficinas   
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos 
  
EQUIPOS Y/O HERRAMIENTAS 




Tiene dependencia directa del Gerente General. Cargo de 
manejo y confianza. Es responsable por manejo de bienes y 
valores y por información confidencial  de la Empresa. 
FUNCIONES 
1. Cerciorarse de que las operaciones que se celebren o cumplan por cuenta 
de la sociedad se ajustan a las prescripciones de los estatutos, a las decisiones 
de la asamblea general y de la junta directiva. 
2. Dar oportuna cuenta, por escrito, a la asamblea o junta de socios, a la junta 
directiva o al gerente, según los casos, de las irregularidades que ocurran en el 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 13. (Continuación) 
FUNCIONES 
 
Funcionamiento de la sociedad y en el desarrollo de sus negocios. 
3. Colaborar con las entidades gubernamentales que ejerzan la inspección y 
vigilancia de las compañías y rendirles los informes a que haya lugar o le sean 
solicitados. 
4. Velar por que se lleven regularmente la contabilidad de la sociedad y las 
actas de las reuniones de la asamblea, de la junta de socios y de la junta 
directiva, y por qué se conserven debidamente la correspondencia de la 
sociedad y los comprobantes de las cuentas, impartiendo las instrucciones 
necesarias para tales fines. 
5. Inspeccionar asiduamente los bienes de la sociedad y procurar que se 
tomen oportunamente las medidas de conservación o seguridad de los mismos 
y de los que ella tenga en custodia a cualquier otro título. 
6. Impartir las instrucciones, practicar las inspecciones y solicitar los informes 
que sean necesarios para establecer un control permanente sobre los valores 
sociales 
7. Autorizar con su firma cualquier balance que se haga, con su dictamen o 
informe correspondiente. 
8. Convocar a la asamblea o a la junta de socios a reuniones extraordinarias 
cuando lo juzgue necesario. 
9. Cumplir las demás atribuciones que le señalen las leyes o los estatutos y las 
que, siendo compatibles con las anteriores, le encomiende la asamblea o junta 
de socios. 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Especialista en Revisoría Fiscal 
EXPERIENCIA: Cinco años en cargo similar 
SEXO: N/A 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 14. Perfil de cargo topógrafo 
NOMBRE DEL CARGO: TOPÓGRAFO 
ÁREA DE TRABAJO: OPERACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Ejecutar trabajos de topografía efectuando levantamientos topográficos, replanteos de 
obras, nivelación de terrenos, mediciones de construcciones, a fin de facilitar 
información indispensable a los ingenieros para la realización de sus obras. 
HORARIO: 
Lunes a Viernes: 7:00 am – 12:00 m 
                            1:30 pm – 5:00 pm 
Sábado: 7:00 am – 12:30 m  
LUGAR: Obra  
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos 
EQUIPOS Y/O HERRAMIENTAS 
 Camioneta 
 Celular  
 Estación Topográfica 
DOTACIÓN PERSONAL 
 Mascarilla desechable (Partículas en el aire –Polvo) 
 Guantes (Manipulación de objetos) 
 Casco de seguridad (Golpes) 
 Botas con platina (Golpes) 
 Uniforme (Camisa-pantalón)  
 Anteojos (Golpes –partículas) 
DIMENSIÓN: 
Tiene dependencia directa del Ingeniero Residente. Cargo de manejo 
y confianza. Es responsable por manejo de bienes y valores y por 
información confidencial  de la Empresa. 
FUNCIONES 
1. Realiza levantamientos topográficos, replanteos de obras y de proyectos de 
ingeniería. 
2. Efectúa cálculos y representaciones gráficas de las mediciones topográficas. 
3. Localiza puntos de operaciones apropiados para efectuar levantamientos 
topográficos. 
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Tabla 14. (Continuación) 
FUNCIONES 
4. Efectúa nivelaciones de terrenos y mediciones topográficas. 
5. Elabora dibujos de los levantamientos topográficos. 
6. Vela por el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de topografía. 
7. Realiza borradores para la elaboración de planos topográficos. 
8. Prepara prácticas de topografía y vialidad rural. 
9. Asiste técnicamente, en el área de su competencia a los inspectores de obras. 
10. Revisa los planos topográficos. 
11. Supervisa y distribuye las actividades del personal a su cargo. 
12. Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalía. 
13. Elabora informes periódicos de las actividades realizadas. 
14. Realiza cualquier otra tarea afín que le sea asignada. 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Tecnólogo en Topografía 
EXPERIENCIA: Cinco años en cargo similar 
SEXO: Masculino 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
Tabla 15. Perfil de cargo cadenero 
NOMBRE DEL CARGO: CADENERO 
ÁREA DE TRABAJO: OPERACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Asistir en los estudios topográficos al equipo de trabajo de la Empresa, efectuando las 
reparaciones menores de los equipos y reportando fallas mayores, a fin de determinar 
las características de la superficie de tierra en estudio, colaborando en el cálculo y 
medición de los trabajos y mantenimiento de los equipos. 
HORARIO: 
Lunes a Viernes: 7:00 am – 12:00 m 
                            1:30 pm – 5:00 pm 
Sábado: 7:00 am – 12:30 m  
LUGAR: Obra  
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos 
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Tabla 15. (Continuación) 
EQUIPOS Y/O HERRAMIENTAS 
 Estación Topográfica 
DOTACIÓN PERSONAL 
 Mascarilla desechable (Partículas en el aire –Polvo) 
 Guantes (Manipulación de objetos) 
 Casco de seguridad (Golpes) 
 Botas con platina (Golpes) 
 Uniforme (Camisa-pantalón)  
 Anteojos (Golpes –partículas) 
DIMENSIÓN: 
Tiene dependencia directa del Topógrafo. Cargo de manejo y 
confianza. Es responsable por manejo de bienes y valores y por 
información confidencial  de la Empresa. 
FUNCIONES 
1. Calcula áreas. 
2. Establece lineamientos y niveles métricos necesarios para la ejecución de los 
trabajos. 
3. Construye materiales necesarios para la ejecución de los trabajos topográficos. 
4. Inspecciona inmuebles en construcción y movimientos de tierra. 
5. Verifica el cumplimiento de la normativa legal del área. 
6. Identifica puntos señalados en topografía. 
7. Colabora en la medición de trabajos topográficos. 
8. Detecta fallas y/o averías en los equipos. 
9. Supervisa la ejecución de los obreros en trabajos topográficos. 
10. Transporta materiales y equipos del área. 
11. Mantiene en orden equipo y sitio de trabajo, reportando cualquier anomalía. 
12. Realiza cualquier otra tarea afín que le sea asignada. 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Bachiller con conocimientos en Topografía 
EXPERIENCIA: Dos años en cargo similar 
SEXO: Masculino 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 16. Perfil de cargo ayudante de obra 
NOMBRE DEL CARGO: AYUDANTE DE OBRA 
ÁREA DE TRABAJO: OPERACIÓN 
MISIÓN DEL CARGO 
Apoyar la prestación de los servicios propios de la obra, mediante la realización 
de labores manuales, de mantenimiento, limpieza y orientación de los bienes 
muebles de la empresa. 
HORARIO: 
Lunes a Viernes: 7:00 am – 12:00 m 
                            1:30 pm – 5:00 pm 
Sábado: 7:00 am – 12:30 m  
LUGAR: Obra  
ACTIVIDAD ECONÓMICA: Adecuación de Terrenos 
DOTACIÓN PERSONAL 
 Mascarilla desechable (Partículas en el aire –Polvo) 
 Guantes (Manipulación de objetos) 
 Casco de seguridad (Golpes) 
 Botas con platina (Golpes) 
 Uniforme (Camisa-pantalón)  
 Anteojos (Golpes –partículas) 
DIMENSIÓN: 
Tiene dependencia directa del Inspector Operativo. Cargo de 
manejo y confianza.  
FUNCIONES 
1. Realizar limpieza general en los lugares de trabajo, botaderos, zona de 
cargue, además de las volquetas y maquinas utilizadas en la obra. 
2. Reparar todo daño que se presente en las instalaciones o equipos de la 
entidad y que le sean asignados por el superior. 
3. Informar oportunamente sobre las anomalías que se presenten al jefe 
inmediato. 
4. Indicar a la entrada de las volquetas al botadero de la obra. 
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Tabla 16. (Continuación) 
FUNCIONES 
5. Indicar a las volquetas las zonas de descargue en el botadero de la obra. 
6. Raspar el volcó de las volquetas luego del descargue.  
7. Ayudar en la limpieza de las maquinas. 
8. Las demás que le sean asignadas por el Jefe Inmediato y que correspondan a la 
naturaleza del cargo. 
REQUERIMIENTOS DEL CARGO 
ESCOLARIDAD: Básica Primaria 
EXPERIENCIA: Un año en cargo similar 
SEXO: Masculino 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
1.4 PROCESOS ACTUALES POR ÁREA 
 
1.4.1 Área de dirección general. Supervisión de obra: Proceso mediante el cual 
se tiene el control de las obras, se supervisa el buen funcionamiento, la calidad y 
el rendimiento del servicio. 
 
1.4.2 Área administrativa. 
 Contratación de Personal: Proceso por medio del cual se contrata al personal 
necesario para los diferentes cargos de la empresa. 
 
 Capacitación y Prevención: Proceso de inducción al trabajador en cuanto a 
funciones, zona de trabajo y riesgos del cargo a desempeñar. 
 
 Compras: Proceso en el cual se adquieren todos los repuestos y suministros 
necesarios para el funcionamiento de las diferentes obras que se ejecutan. 
 
 Recepción y despacho de correspondencia: Proceso en el cual se envían y se 
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recibe documentación tanto en medio físico como electrónico. Es esencial para la 
comunicación con los clientes, proveedores, bancos y trabajadores.  
 
1.4.3 Área de ventas. 
 Estudio Viabilidad: Proceso de reconocimiento de obra, para ver si es factible 
o no prestar los servicios en dichos terrenos. 
 
 Cotización: Proceso en el cual se les muestra a los clientes el valor de los 
servicios. 
 
 Recaudo de Cartera: Proceso en el cual se hace cobro a los clientes de las 
facturas vencidas. 
 
 Solicitud de anticipos: Proceso de recaudo anticipado de dinero para empezar 
las labores contratadas. 
 
 Elaboración y firma de contratos: Proceso donde se legalizan las 
negociaciones pactadas. 
 
1.4.4 Área de producción. 
 Organización de Personal y Equipos: Proceso en el cual se dan indicaciones 
de las labores a realizar, se transporta el equipo necesario para las funciones 
encomendadas. 
 
 Suministro de ACPM y Lubricantes: Proceso de mantenimiento de las 
máquinas para su correcto funcionamiento. 
 
 Control de obra: Proceso en el cual se inspecciona que las maquinas estén 
trabajando bien y que los trabajadores estén haciendo las labores encomendadas. 
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1.4.5 Área contable y financiera. 
 Pagos de Proveedores: Proceso en el cual se abona o cancelan las facturas 
que se adeudan por concepto de materiales, suministros y otros en el 
funcionamiento de la empresa. 
 
 Liquidación de Nómina: Proceso en el cual se liquidan los días trabajados por 
los empleados, sus descuentos y su respectivo pago. 
 
 Registro de Información contable: Proceso donde se alimenta el sistema 
contable, para obtener los datos necesarios en informes y declaraciones 
tributarias. 
 
 Facturación: Proceso en el cual se legaliza el trabajo realizado para que 
procedan con el pago. 
 
 Pago de Seguridad Social: Proceso de liquidación y pago de aportes para 
cumplir con las normas establecidas por ley. 
 
1.5 PROCEDIMIENTOS ACTUALES 
 
1.5.1 Área de dirección general. Supervisión de obra: 
 
1. El Gerente General, quien es Ingeniero Civil, programa la agenda para visitar 
las diferentes obras. 
 
2. Llega a la obra, supervisa al personal, el funcionamiento de las máquinas, el 
avance de obra. 
 
3. Se hacen las recomendaciones necesarias, y se asignan tareas para 
perfeccionar el trabajo y tener una alta calidad en el servicio. 
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4. Se archiva la visita de obra. 
 
Figura 2. Mapa de procesos supervisión de obra 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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1.5.2 Área administrativa. Contratación de Personal:  
 
1. Se genera una vacante. 
 
2. Se busca en el archivo de hojas de vida las que cumplan con el perfil 
requerido. 
 
3. Se llama a entrevista, se definen las funciones, el horario y el salario. 
 
4. Se programa la cita para el examen de ingreso. 
 
5. Se firma el contrato de trabajo. 
 
6. Se realizan las respectivas afiliaciones al sistema de Seguridad Social (EPS, 
Fondo de Pensión, ARL) y a la caja de compensación. 
 















Figura 3. Mapa de procesos contratación de personal 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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 Capacitación y Prevención: 
 
1. Al personal nuevo se le da la respectiva inducción, la cual consta de su sitio de 
trabajo, maquina o herramientas a utilizar, horarios de descanso y de 
alimentación. Se genera el acta de inducción y se archiva. 
 
2. El profesional en Salud Ocupacional capacita a los nuevos trabajadores sobre 
los riesgos que tienen en el sitio de trabajo y como prevenir accidentes o 
enfermedades. Se genera el acta de capacitación y se archiva. 
 
3. Para capacitación de prevención, el profesional de salud ocupacional: 
 
3.1 Presenta a gerencia el programa de capacitación. 
 
3.2 Solicita recursos como papelería y viáticos para llegar a la obra. 
 
3.3 El Gerente aprueba o desaprueba las capacitaciones (necesita 
correcciones). 
 
3.4 Se generan las correcciones necesarias y se presenta nuevamente a 
gerencia. 
 
3.5 Se realizan las capacitaciones aprobadas. 
 
3.6 Se archivan los documentos soportes de las capacitaciones y vistas a la obra 






Figura 4. Mapa de procesos capacitación y prevención 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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1. El jefe de equipos solicita los repuestos, suministros, materiales y 
herramientas a la oficina vía telefónica. 
 
2. Según lo solicitado se pide cotización a los diferentes proveedores. 
 
3. Se evalúa la mejor opción, tanto en precio como en calidad. 
 
4. Se elabora la respectiva orden de compra. 
 
5. Si el proveedor da crédito se manda la copia de la orden de compra y de la 
cotización a contabilidad para que esperen la factura. 
 
6. Si el proveedor exige pago de contado, se manda la copia de orden y de la 
cotización a tesorería para que se haga la respectiva transferencia. 
 
7. Cuando lleguen los repuestos se verifica que el contenido este de acuerdo con 













Figura 5. Mapa de procesos compras 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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 Recepción y despacho de correspondencia: 
 
1. Las facturas, cartas y/o correspondencia física se les pone sello de recibido, 
con la respectiva fecha. 
 
2. Se entrega a los diferentes destinatarios (Contabilidad, Gerencia, Recurso 
Humano, Tesorería) 
 
3. La correspondencia electrónica se les da el recibido por medio del mismo 
correo electrónico, se informa a los destinatarios de dichos correos. 
 
4. El despacho de correspondencia se hace por medio de empresas certificadas, 
se identifica claramente el destinatario y se ponen todos sus datos, al igual que los 
datos de la empresa. 
 
5. El despacho por correo electrónica se manda siempre con copia al correo de 















Figura 6. Mapa de procesos recepción y despacho de correspondencia 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
1.5.3 Área de ventas. Estudio Viabilidad: 
 
1. Llega la información a la empresa de un proyecto nuevo, o de un nuevo 
trabajo. 
 
2. El ingeniero programa visita para reconocer el terreno o el sitio donde se va a 
prestar el servicio. 
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Figura 7. Mapa de procesos estudio de viabilidad 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
 Cotización:  
 
1. Se realiza la cotización respectiva, después de hacer el estudio de viabilidad. 
Se tiene en cuenta la cantidad de personal, las maquinas necesarias y las 
herramientas o materiales adicionales. 
 
2. Se imprime la cotización y se envía al posible cliente. 
 
3. Se archiva el recibido. 
 
4. Se espera respuesta del posible cliente, bien sea de aprobación o para llegar 
a un acuerdo en algún precio. 
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Figura 8. Mapa de procesos cotización  
Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
 Recaudo de Cartera: 
 
1. Se solicita el listado a tesorería de los clientes que tienen facturas pendientes 
de pago. El listado debe tener el cliente, fecha de factura, fecha de vencimiento, 
días de vencimiento y valor adeudado. 
 
2. Se realizan las llamadas respectivas a cada uno de los clientes. 
 
3. Se informa a tesorería la posible fecha de pago y se deja por escrito las fechas 
en las que se debe volver a llamar. 
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4. Se reciben los soportes de los pagos que hicieron los clientes y se envían a 
contabilidad para darle de baja. 
 
Figura 9. Mapa de procesos recaudo de cartera 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
 Solicitud de anticipos: 
 
1. Según el contrato firmado, se solicita por escrito o vía correo electrónico a los 
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2. Se informa a contabilidad de la transferencia o consignación, con sus 
respectivos soportes. 
 
Figura 10. Mapa de procesos solicitud de anticipos 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
 Elaboración y firma de contratos: 
 
1. Según los modelos de contratación previamente definidos en la empresa, se 
elabora el contrato de acuerdo a lo pactado en la cotización. 
 
2. Se envía contrato al cliente para que lo apruebe. 
 
3. Se firman los contratos en notaria. 
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4. Se archiva el contrato.  
 
Figura 11. Mapa de procesos elaboración y firma de contratos 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
1.5.4 Área de producción. 
 Organización de Personal y Equipos: 
 
1. Según el contrato y la cotización previa, se organiza el cuerpo de trabajo y las 
maquinas necesarias para prestar un servicio de calidad. 
 
2. Se dan las especificaciones a los trabajadores. 
 
3. Se verifica que las maquinas estén en óptimas condiciones para las tareas 
que se requieren en la obra. 
Elaboración de 
contratos 
Se elaboran los 
contratos según lo 
pactado 
Se envía el 
contrato al 
cliente para su 
aprobación y 
firma 




Figura 12. Mapa de procesos organización de personal y equipos 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
 Suministro de ACPM y Lubricantes: 
 
1. Se solicita a la oficina el ACPM y los aceites requeridos por las máquinas. 
 
2. Se envía al encargado a la estación de servicio autorizada para que solicite los 
suministros necesarios. 
 
3. Luego se dirige a la obra para abastecer a las maquinas. 
Organización de 
personal y Equipos  
Se escoge el 
personal y las 
maquinas 
necesarias 
Se delegan las 
tareas 
necesarias 
Se verifican el 
funcionamiento de 
las maquinas 
Se deja por 
escrito las tareas 
y revisiones 
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4. Cada operador firma el talonario donde se especifica la cantidad y clase de 
suministro recibido. 
 
5. Estos vales del talonario son enviados a la oficina para su respectivo archivo. 
 
Figura 13. Mapa de procesos suministro de ACPM 
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Elabora el vale de 
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 Control de obra: 
 
1. El ingeniero programa el día y la hora de visita a las obras. 
 
2. Se percata de que todo esté realizándose según lo acordado con el cliente. 
 
3. Da las respectivas pautas para que se siga realizando bien el trabajo. 
 
Figura 14. Mapa de procesos control de obra 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
Control de obra 
Se programa el 
día y hora de la 
visita 
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No 
Se hace dan 
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para encontrar las 
fallas 
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1.5.5 Área contable y financiera. 
 
 Pagos de Proveedores: 
 
1. Se solicita a contabilidad un listado de los proveedores con los días de 
vencimiento de las facturas y el valor adeudado. 
 
2. La lista se entrega al Gerente, quien analiza y aprueba los respectivos pagos. 
 
3. El listado aprobado es pasado a tesorería para realizar los respectivos pagos 
(transferencias o cheques) 
 
4. Se avisa al proveedor del pago. Si es transferencia se envía copia al correo 
electrónico y si es en cheque se llama al proveedor para que se acerque a la 
oficina por el pago. 
 
5. Tesorería envía los soportes a contabilidad para realizar los respectivos 
comprobantes de egresos. 
 












Figura 15. Mapa de procesos pago de proveedores 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
Pago de  
proveedores 
Verificar listado de 














Se informa al 
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comprobantes de egreso 
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pago sigue en 
espera 
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 Liquidación de Nómina: 
 
1. Los inspectores operativos envían a la oficina el listado del personal con los 
días trabajados. 
 
2. En una planilla de Excel se ingresan todos los datos y se genera el valor a 
pagar a cada trabajador. Aquí se incluyen los descuentos que tenga cada 
trabajador. 
 
3. Se pasa la planilla al gerente, la revisa y aprueba el pago. 
 
4. La planilla aprobada se envía a contabilidad para ser ingresada al sistema 
contable y que se generen los respectivos comprobantes de egreso. 
 
5. Los comprobantes son enviados a tesorería para realizar las transferencias o 
cheques de cada trabajador. 
 
6. Se entrega el pago a cada trabajador. 
 












Figura 16. Mapa de procesos liquidación de nómina 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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 Registro de Información contable: 
 
1. La auxiliar contable recibe todos los soportes como son las facturas de 
compra, las facturas de venta, los pagos a proveedores y trabajadores, los 
ingresos recibidos de los clientes y los gastos bancarios. 
 
2. Estos son ingresados al programa contable, por parte de la auxiliar contable. 
 
3. Se imprime mensualmente un informe de ventas, compras, gastos y bancos 
que son enviados a la contadora y al revisor fiscal. 
 
4. Con el registro de bancos se elaboran las conciliaciones bancarias. 
 
5. La contadora realiza las diferentes declaraciones tributarias. 
 
6. Se envían al revisor fiscal para su aprobación. 
 
7. Luego de presentadas y firmadas se envían a tesorería para su pago por 
medio electrónico. 
 
8. Las declaraciones y pagos se envían a la auxiliar contable para su 
contabilización. 
 








Figura 17. Mapa de procesos registro información contable 
 




1. El ingeniero presenta un avance de obra, según lo pactado en el contrato y lo 
trabajado. 
 
2. Se envía al cliente, el cual aprueba dicha acta. 
 
3. Con la respectiva aprobación se hace la facturación. 
 
4. Se envía factura al cliente. 
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5. La copia de la factura con su respectiva firma y fecha de recibido son enviadas 
a archivo. 
 
Figura 18. Mapa de procesos facturación 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
Facturación 
El ingeniero presenta 
un avance de obra 
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aprobación 
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factura 
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recibido  
Se archiva la copia 
de la factura 
enviada 
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 Pago de Seguridad Social:  
 
1. Se imprime un informe de nómina mensual. 
 
2. Se ingresa al operador de aportes parafiscales. 
 
3. Se ingresan las novedades (ingreso, retiro, suspensión temporal del contrato, 
vacaciones). 
 
4. Se verifica que estén todos los trabajadores con sus respectivos días 
trabajados y sueldo recibido. 
 
5. Se genera la planilla de pago. 
 
6. Tesorería hace el respectivo pago. 
 
7. El pago se envía a contabilidad para su comprobante de egreso. 
 













Figura 19. Mapa de procesos pago de seguridad social 
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2. METODOLOGÍA A SEGUIR 
 
2.1 DIAGNÓSTICO FRENTE A LA CALIDAD PARA TRACTOQUIN S.A.S 
 
Tabla 17. Lista de chequeo diagnóstico frente a la calidad 
LISTA DE CHEQUEO DIAGNÓSTICO FRENTE A LA CALIDAD BASADA  EN LA NORMA ISO 9001:2008 PARA TRACTOQUIN S.A.S 
CP: Cumple parcialmente (definido)   C: Cumple (definido y documentado)  NC: No cumple 
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
4.1 REQUISITOS GENERALES 
APARTADO 
 
ENUNCIADO CP C NC OBSERVACIÓN 
4.1 
La organización establece, documenta, implementa y mantiene un 
sistema de gestión de calidad y mejora continuamente su eficacia 
de acuerdo con los requisitos de la NTC-ISO 9001:2008. 
  
X 
La organización no tiene definido ni 
documentado un sistema de gestión 
de la calidad. 
4.1 a) 
Se han determinado los procesos necesarios para el sistema de 
gestión de la calidad y su aplicación a través de la organización. 
X 
  
No se tienen determinados todos los 
procesos, los que hay no son para el 
SGC 
4.1 b) Se ha determinado la secuencia e interacción de estos procesos. 
  
X 
No se ha determinado la secuencia ni 
la interacción. 
4.1 c) 
Se han determinado los criterios y métodos necesarios para 
asegurarse de que tanto la operación como el control de esos 
procesos  sean eficaces. 
  
X 
No se tienen criterios ni métodos para 
la eficacia de los procesos.  
4.1 d) 
Se ha asegurado la disponibilidad de recursos e información 
necesarios para apoyar operación y seguimiento de esos procesos.   
X 
No se asegura el seguimiento de los 
procesos. 
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Tabla 17. (Continuación) 
APARTADO 
 
ENUNCIADO CP C NC OBSERVACIÓN 
4.1 e) 
Se ha realizado el seguimiento, la medición (donde sea aplicable) y 
el análisis de los procesos.   
X 
No se hace seguimiento, medición ni 
análisis de los procesos. 
4.2 f) 
Se han implementado las acciones necesarias para alcanzar los 
resultados planificados y la mejora continua de estos procesos. 
  X 
No se planifican los resultados de los 
procesos. 
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 
4.2.1 GENERALIDADES  
4.2.1 a) 
Se tiene declaración documentada de una política de calidad y de 
objetivos de calidad.   
X 
No se tiene ni política de calidad, ni 
objetivos de calidad, ni manual de 
calidad, tampoco documentos ni 
registros según la norma. 
 




Se tienen procedimientos documentados y los registros requeridos 
en la NTC-ISO 9001:2008.   
X 
4.2.1 d) 
Se tienen documentos que aseguren eficaz planeación, operación y 
control de los procesos.   
X 
4.2.2 MANUAL DE CALIDAD 
4.2.2 a) 
El manual de calidad incluye el alcance del sistema de gestión de 




No existe manual de calidad 
4.2.2 b) 
El manual de calidad incluye procedimientos documentados 
establecidos  para el sistema de gestión de la calidad o referencia 
de los mismos. 
  X 
4.2.2 c) 
El manual de calidad incluye una descripción de interacción entre 
los procesos del sistema de gestión de la calidad. 
  X 
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Tabla 17. (Continuación) 
4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS  
4.2.3 a) 
Hay un procedimiento que defina los controles 
necesarios para aprobar los documentos en cuanto a su 
adecuación antes de su emisión. 
X   
Se tiene procedimiento, pero no está 
bien definido ni documentado. 
4.2.3 b) 
Hay un procedimiento que defina los controles 
necesarios para revisar y actualizar documentos cuando 
sea necesario y aprobarlos nuevamente. 
X   
4.2.3 c) 
Hay un procedimiento que defina los controles 
necesarios para asegurar que se identifiquen los cambios 
y el estado de la versión vigente de los documentos. 
  X 
No hay documentos regidos por 
versiones. 
4.2.3 d) 
Hay un procedimiento que defina los controles 
necesarios para asegurar que las versiones pertinentes 
de los documentos aplicables se encuentren disponibles 
en los puntos de uso. 
  X 
4.2.3 e) 
Hay un procedimiento que defina los controles 
necesarios para asegurar que los documentos 
permanecen legibles y fácilmente identificables. 
  X No existen documentos. 
4.2.3 f) 
Hay un procedimiento que defina los controles 
necesarios para asegurarse de que los documentos de 
origen externo, que la organización determina que son 
necesarios para la planificación y la operación del 
sistema de gestión de la calidad, se identifican y que se 
controla su distribución. 
  X 
No existe sistema de gestión de 
calidad. 
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Tabla 17. (Continuación) 
4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS  
4.2.3 g) 
Hay un procedimiento que defina los controles 
necesarios para prevenir el uso no intencionado de 
documentos obsoletos, y aplicarles una identificación 




No hay ninguna clase de 
documentos que lleguen a ser 
obsoletos. 
4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS 
4.2.4 
La organización establece un procedimiento 
documentado para definir los controles necesarios 
para la identificación, el almacenamiento, la 
protección la recuperación, la retención y la 
disposición de los registros.  
Los registros permanecen legibles, fácilmente 
identificables y recuperables.  
  
X 
No existen registros de ninguna 
clase. 
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION 
5.1 a) 
La alta dirección comunica a la organización la 
importancia de satisfacer tanto los requisitos del 
cliente, como los legales y reglamentarios.  
X 
  
Se comunica, pero no se tiene 
documentado. 
5.1 b) La alta dirección establece la política de calidad.   X No hay política de calidad. 
5.1 c) La alta dirección establece los objetivos de calidad.   X No hay objetivos de calidad. 
5.1 d) La alta dirección lleva a cabo las revisiones.   X No se llevan revisiones. 
5.1 e) La alta dirección asegura la disponibilidad de recursos X   Se aseguran los recursos 
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Tabla 17. (Continuación) 
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE 
5.2  
La alta dirección asegura que los requisitos del cliente se 
determinen y se cumple con el propósito de aumentar la 
satisfacción del cliente. 
X 
  
Se aseguran los requisitos del 
cliente, pero no se tienen 
documentados. 
5.3 POLITICA DE CALIDAD 
5.3 a) 
La política de calidad es adecuada al propósito de la 
organización.    
X 
No hay definida una política de 
calidad. 
5.3 b) 
La política de calidad incluye los compromisos de cumplir 
con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia 
del sistema de gestión de la calidad. 
  X 
5.3 c) 
La política de calidad proporciona un marco de referencia 
para establecer y revisar los objetivos de la calidad. 
  X 
5.3 d) 
La política de calidad se comunica y es entendida por el 
personal de la institución. 
  X 
5.3 e) 
La política de calidad es revisada para su continua 
adecuación. 
  X 
5. 4 PLANIFICACIÓN 
5.4.1 OBJETIVOS DE LA CALIDAD 
5.4.1  
La alta dirección se asegura que los objetivos de la calidad, 
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos 
para el servicio, se establecen en funciones y los niveles 
pertinentes dentro de la organización. Los objetivos de 
calidad son medibles y coherentes con política de calidad. 
  
X 
No están definidos los objetivos de 
calidad. 
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Tabla 17. (Continuación) 
5.4.2 PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE CALIDAD 
5.4.2 a)  
La alta dirección se asegura de que la planificación del sistema 
de gestión de calidad se realiza con el fin de cumplir requisitos 
citados en el numeral 4.1, así como los objetivos de calidad. 
  
X 
No se hace planificación del sistema 
de gestión de calidad. 
5.4.2 b) 
La alta dirección se asegura de que se mantiene la integridad del 
sistema de gestión de la calidad  cuando se planifican e 
implementan cambios en éste.  
  X 
5.5 RESPONDABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 
5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 
5.5.1 
La alta dirección asegura que las responsabilidades y 




Existe comunicación y definición de 
funciones, pero no están 
documentadas. 
5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN 
5.5.2 a) 
La alta dirección ha designado a un representante de la dirección 
que se asegure de que se establezcan, implementen y 
mantengan los procesos necesarios para el sistema de gestión 
de la calidad.   
  
X 
No se tiene sistema de gestión de la 
calidad, por ende tampoco hay un 
representante que vele por este 
sistema. 
5.5.2 b) 
El representante informa a la alta dirección sobre el desempeño 
del sistema de gestión de la calidad y de cualquier necesidad y 
mejora. 
  X 
5.5.2 c) 
El representante se asegura de que se promueva la toma de 
conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la 
organización. 
  X 
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Tabla 17. (Continuación) 
5.5.3 COMUNICACIÓN INTERNA  
5.5.3 
La alta dirección se asegura de que se establezcan los 
procesos de comunicación apropiados dentro de la 
organización y la comunicación se efectúa considerando la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad.     
X 
No se tiene sistema de gestión de la 
calidad, por ende tampoco hay un 
representante que vele por este 
sistema. 
5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
5.6.1 GENERALIDADES 
5.6.1 a)  
La alta dirección revisa el sistema de gestión de la calidad 
de la organización, a intervalos planificados para asegurar 
su conveniencia adecuación y eficacia continuas. 
  X 
No existe sistema de gestión de la 
calidad. 
5.6.1 b) 
La revisión incluye la evaluación de las oportunidades de 
mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de 
gestión de la calidad incluyendo la política y los objetivos 
de la calidad. 
  X 
5.6.2 INFORMACION DE ENTRADA PARA LA REVISIÓN 
5.6.2 a) 
La información de entrada para la revisión incluye los 
resultados de auditoria. 
  X 
La dirección no realiza actividades de 
revisión, por ende no incluye ningún 
tipo de información. 
5.6.2 b) 
La información de entrada para la revisión incluye la 
retroalimentación del cliente. 
  X 
5.6.2 c) 
La información de entrada para la revisión incluye el 
desempeño de los procesos y la conformidad del producto. 
  X 
5.6.2 d) 
La información de entrada para la revisión incluye el estado 
de las acciones correctivas y preventivas. 
  X 
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Tabla 17. (Continuación) 
5.6.2 INFORMACION DE ENTRADA PARA LA REVISIÓN 
5.6.2 e) 
La información de entrada para la revisión incluye Los 
cambios que podrían afectar al sistema de la gestión de la 
calidad. 
  X 
La dirección no realiza actividades de 
revisión, por ende no incluye ningún 
tipo de información. 
5.6.2 f) 
La información de entrada para la revisión incluye las 
acciones previas de seguimiento de revisión por dirección   
X 
5.6.2 g) 
La información de entrada para la revisión incluye Las 
recomendaciones para la mejora. 
  X 
5.6.3 RESULTADOS DE LA REVISIÓN  
5.6.3 a) 
Los resultados de la revisión contemplan la mejora del 
sistema de gestión y de sus procesos.   
X 
No existen resultados, debido a que 
no se hacen revisiones. 
5.6.3 b) 
La mejora del servicio está incluida en los resultados de la 
revisión. 
  X 
5.6.3 c) 
La necesidad de recursos está incluida en los resultados de 
la revisión.  
  X 
6. GESTIÓN DE LOS RECUROS  
6.1 PROVISIÓN DE LOS RECURSOS 
6.1 a) 
La organización determina y proporciona los recursos 
necesarios para implementar y mantener el sistema de 
gestión de la calidad y mejorar continuamente su eficacia. 
  
X 
La organización no ha manifestado 
la intensión de implementar un 
sistema de gestión de la calidad. 
6.1 b) 
La entidad determina y proporciona los recursos necesarios 
para aumentar  la satisfacción del cliente mediante el 
cumplimiento de sus requisitos. 
X   
La organización se interesa por 
satisfacer al cliente, pero no tiene 
documentado los requisitos. 
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Tabla 17. (Continuación) 
6.2 RECURSOS HUMANOS 
6.2.1 GENERALIDADES TALENTO HUMANO 
6.2.1  
El personal que realiza trabajos que afecten la 
conformidad con los requisitos del programa y/o 
servicio es competente con base en la educación, 
formación, habilidades y experiencia apropiadas. 
X 
  
El personal es competente, pero no 
se tiene documentado los requisitos 
para ser competente. 
6.2.2 COMPETENCIA, FORMACIÓN Y TOMA DE CONCIENCIA  
6.2.2 a) 
La organización determina la competencia del 
personal que realiza trabajos que afecten la 




El personal es competente, pero no 
se tiene documentado los requisitos 
para ser competente 
6.2.2 b) 
La organización proporciona la formación o toman 
otras acciones para lograr la competencia necesaria. 
X   
Se proporciona formación a los 
empleados pero no se encuentra 
documentado. 
6.2.2 c) 
La organización evalúa la eficacia de las acciones 
tomadas. 
  X 
No se realiza ningún tipo de 
evaluación 
6.2.2 d) 
La organización asegura que el personal es 
consciente de la pertenencia e importancia de sus 
actividades y de cómo contribuyen al logro de los 
objetivos de la calidad. 
  X 
No hay forma de asegurarse porque 
no existen objetivos de la calidad, 
por ende no hay forma de 
concientizar al empleado. 
6.2.2 e) 
La organización mantiene registros apropiados de la 
educación, formación, habilidades y experiencia del 
personal. 
  X No se tiene registros del personal. 
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Tabla 17. (Continuación) 
6.3 INFRAESTRUCTURA 
6.3 
La organización determina, proporciona y mantiene la 
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los 
requisitos del programa y/o servicio. 
X 
  
Se cuenta con infraestructura 
necesaria, pero no está 
documentada según los requisitos. 
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 
6.4  
La organización determina y gestiona el ambiente de trabajo 




Se tiene determinado el ambiente de 
trabajo, pero no hay documentación 
que lo exija. 
7. REALIZACIÓN DEL SERVICIO 
7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL SERVICIO 
7.1 a) 
La organización determina los objetivos de la calidad y los 
requisitos para el servicio. 
X 
  
Se determinan requisitos, pero no 
objetivos de la calidad. 
7.1 b) 
La organización determina la necesidad de establecer 
procesos, documentos y de proporcionar recursos 
específicos para el servicio. 
X   
La organización determina la 
necesidad, pero no proporciona 
recursos para establecerlos. 
7.1 c) 
La organización determina las actividades requeridas de 
verificación, validación, seguimiento, medición, inspección y 
ensayo/prueba específicas para el servicio, así como los 
criterios de aceptación del mismo.  
X   
La organización cuenta con personal 
que verifique e inspeccione el 
servicio prestado, pero no existen 
criterios especificados para que lo 
acepten. 
7.1 d) 
La organización determina los registros que sean necesarios 
para proporcionar evidencia de que los procesos de 
realización y el servicio resultante cumplen los requisitos. 
X   
Se cuenta con registros de 
evidencia del servicio, pero no están 
definidos como requisitos. 
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Tabla 17. (Continuación) 
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 
7.2.1 DETERMINACIÓN DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO 
7.2.1 a) 
La organización determina los requisitos especificados por 
el cliente, incluidos los requisitos para las actividades de 
entrega y las posteriores a ésta. 
X 
  
Estos requisitos algunas veces se 
encuentran en los contratos de 
servicio. 
7.2.1 b) 
La organización determina los requisitos no establecidos 
por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o 
para el uso previsto, cuando sea conocido. 
X   
7.2.1 c) 
La organización determina los requisitos legales y 
reglamentarios aplicables al servicio. 
X   
7.2.1 d) 
La organización determina cualquier requisito adicional 
considerado necesario. 
X   
7.2.2 REVISIÓN DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO 
7.2.2 a) 
Se revisan los requisitos relacionados con el servicio, antes 
de que la organización se comprometa a proporcionar un 
servicio al cliente. 
X  
 
Se hace una revisión de lo que pide el 
cliente, pero no se tiene definido lo 
que acepta la empresa. 
7.2.2 b) La organización tiene definido los requisitos del servicio. X   
Se tiene definido pero no 
documentado. 7.2.2 c) 
La organización tiene resueltas las diferencias existentes 
entre los requisitos definidos y los expresados previamente. 
X   
7.2.2 d) 
La organización tiene la capacidad para cumplir con los 
requisitos definidos. 
X   
Se tiene la capacidad, pero no está 
documentado. 
7.2.2 e) 
Se mantienen registros de los resultados de la revisión y de 
las acciones originadas por la misma. 
  X 
No se tienen registros de las 
revisiones. 
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7.2.2 REVISIÓN DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO 
7.2.2 f) 
Cuando el cliente no proporciona una declaración 
documentada de los requisitos, la organización confirmar 
los requisitos del cliente antes de la aceptación. 
 X  
Se determinan los requisitos en el 
contrato 
7.2.3 COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE 
7.2.3 a) 
La organización establece disposiciones para la 
comunicación con los clientes relativas a la información 
del servicio. 
X   
La organización tiene una comunicación 




La organización establece disposiciones para la 
comunicación con los clientes relativas a las consultas, 
contratos o atención de pedidos, incluyendo las 
modificaciones. 
X   
7.2.3 c) 
La organización establece disposiciones para la 
comunicación con los clientes relativas a la 
retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas 
X 
  
7.3 DISEÑO Y DESARROLLO 
ESTE NUMERAL DE LA NORMA NO APLICA 
7.4 COMPRAS 
7.4.1 PROCESO DE COMPRAS 
7.4.1 a) 
La organización se asegura de que el producto adquirido 
cumple los requisitos de compra especificados. 
X   
Se tienen presentes unos requisitos de 
compra, pero no se tiene documentado. 
7.4.1 b) 
Se han establecido los criterios para la selección, la 
evaluación y la re-evaluación de los proveedores.   
X 
No se tienen criterios para evaluar a los 
proveedores. 
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7.4.1 PROCESO DE COMPRAS 
7.4.1 c) 
El tipo y grado del control aplicado al proveedor y al 
producto adquirido depende del impacto del producto 
adquirido en la posterior realización del producto o el 
producto final. 
X   
Se tiene presente las adquisiciones 
anteriores del producto, pero no se 
tiene documentado dichos impactos. 
7.4.1 d) 
Se evalúan y seleccionan los proveedores en función de su 
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los 
requisitos de la organización. 
  X 
No se hacen evaluaciones, y no se 
tienen registros. 
7.4.1 e) 
Se mantienen registros de los resultados de las 
evaluaciones y de cualquier acción necesaria derivada de 
las mismas. 
  X 
7.4.2 INFORMACIÓN DE LAS COMPRAS 
7.4.2 a) 
 
La información de compras describe el producto a comprar, 
incluyendo los requisitos para la aprobación del producto, 
procedimientos, procesos y equipos. 
X 
  
La información de compras describe 
el producto, pero no se incluye 
ninguna clase de requisitos. 
7.4.2 b) 
La información de compras describe el producto a comprar, 
incluyendo los requisitos para la calificación del personal. 
  X 
No se incluye requisitos de 
calificación del personal. 
7.4.2 c) 
La información de compras describe el producto a comprar, 
incluyendo los requisitos del sistema de gestión de la 
calidad. 
  X 
No se incluye requisitos del sistema 
de gestión de la calidad, debido a que 
no se tiene. 
7.4.2 d) 
La organización se asegura que los requisitos para la 
adquisición de bienes y servicios especificados, son 




No se tienen requisitos para la 
adquisición de bienes y servicios. 
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7.4.3 VERIFIACIÓN DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS 
7.4.3 a) 
 
La organización ha establecido la inspección u otras 
actividades necesarias para asegurar que el producto 
adquirido cumple los requisitos de compra especificados. 
X 
  
Se hace una verificación de los 
productos, pero no se tiene 
documentado que cuente con los 
requisitos de verificación. 
7.4.3 b) 
Cuando la organización o su cliente quieren llevar a cabo la 
verificación en las instalaciones del proveedor, se establece 
en la información de compra las disposiciones para la 
verificación pretendida y el método para la liberación del 
producto. 
  X 
La organización no verifica las 
instalaciones del proveedor. 
7.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCIÓN Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO 
7.5.1 a) 
La organización planifica y lleva a cabo la producción y la 
prestación del servicio bajo condiciones controladas que 
incluyan la disponibilidad de información que describa las 
características del producto. 
X 
  
La producción y prestación del 
servicio se hace bajo condiciones 
controladas pero no documentadas. 
7.5.1 b) 
La organización planifica y lleva a cabo la producción y la 
prestación del servicio bajo condiciones controladas que 
incluyan la disponibilidad de instrucciones de trabajo, 
cuando sea necesario. 
X   
7.5.1 c) 
La organización planifica y lleva a cabo la producción y la 
prestación del servicio bajo condiciones controladas que 
incluyan el uso del equipo apropiado. 
X   
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7.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCIÓN Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO 
7.5.1 d) 
La organización planifica y lleva a cabo la producción y la 
prestación del servicio bajo condiciones controladas que 
incluyan la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y 
medición. 
X   
La producción y prestación del servicio 
se hace bajo condiciones controladas 
pero no documentadas. 
7.5.1 e) 
La organización planifica y lleva a cabo la producción y la 
prestación del servicio bajo condiciones controladas que 
incluyan la implementación del seguimiento y de la medición. 
X   
7.5.1 f) 
La organización planifica y lleva a cabo la producción y la 
prestación del servicio bajo condiciones controladas que 
incluyan la implementación de actividades de liberación, 
entrega y posteriores a la entrega del servicio. 
X   
7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCIÓN Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO 
7.5.2 a) 
La organización valida los procesos de producción y de la 
prestación del servicio, cuando los productos y/o servicios 
resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o 
mediciones posteriores.  
X 
  
Se hace una validación de los 
procesos, pero no se documentan, se 
hacen siguiendo la experiencia. 
7.5.2 b) 
La organización establece las disposiciones para estos 
procesos, incluyendo los criterios definidos para la revisión y 
aprobación de los procesos. 
X   
Se establecen disposiciones en forma 
verbal, pero no documentadas. 
7.5.2 c) 
La organización establece las disposiciones para estos 
procesos, incluyendo la aprobación de los equipos y la 
calificación del personal. 
X   
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7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCIÓN Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO 
7.5.2 d) 
La organización establece las disposiciones para estos 
procesos, incluyendo el uso de métodos y procedimientos 
específicos. 
X   
 
7.5.2 e) 
La organización establece las disposiciones para estos 
procesos, incluyendo los requisitos de los registros y la 
revalidación.  
  X 
No se tienen requisitos para registros 
ni revaluación. 
7.5.3 IDENTIFICACIÓN Y TRAZABILIDAD 
7.5.3 a) 
Cuando es apropiado, la organización identifica el producto y/o 
servicio por medios adecuados, a través de toda la realización 





La organización identifica el estado del producto con respecto 
a los requisitos de seguimiento y medición a través de toda la 
realización del producto. 
  X 
 
7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE 
7.5.4 
La organización identifica, verifica, protege y salvaguarda los 
bienes que son propiedad de los clientes suministrados para 
su utilización o incorporación dentro del producto y/o servicio, 
mientras se encuentran bajo su control o los esté usando. 
X 
  
La organización se preocupa por las 
propiedades del cliente, las protege, 
pero no se encuentra documentado. 
7.5.5 PRESERVACIÓN DEL PRODUCTO 
7.5.5 
La organización preserva el producto y/o servicio durante el 
proceso interno y la entrega al destino previsto para mantener 
la conformidad con los requisitos. 
X 
  
Se preserva el servicio, pero no se 
tiene establecido la forma de 
preservarlo. 
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7.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS  DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICIÓN 
ESTE NUMERAL DE LA NORMA NO APLICA 
8. MEDICIÓN, ANALISIS Y MEJORA 
8.1 GENERALIDADES 
8.1  
La organización planifica e implementa los procesos de 
seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para:  
 
Demostrar la conformidad con los requisitos del producto; 
asegurarse de la conformidad del sistema de gestión de la 
calidad; mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión 
de la calidad. 
  X 
No se planifica e implementan 
procesos. 
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
8.2.1 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
8.2.1 
La organización realiza el seguimiento de la información relativa 
a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus 
requisitos por parte de la organización. 
X 
  
Se hace seguimiento de la percepción 
del cliente, pero no se documenta. 
8.2.2 AUDITORIA INTERNA 
8.2.2 a) 
Se llevan a cabo, auditorías internas para determinar si el 
sistema de gestión de la calidad es conforme con las 
disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta 
Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestión 
de la calidad establecidos por organización. 
b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. 
  
X No se realizan auditorías internas. 
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8.2.2 AUDITORIA INTERNA 
8.2.2 b) 
Se llevan a cabo, auditorías internas para determinar si el sistema de gestión de 
la calidad se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. 
  X 
 
8.2.2 c) 
El programa de auditorías internas, se planifica tomando en consideración el 
estado y la importancia de los procesos y las áreas por auditar, así como los 
resultados de auditorías previas. 
  X 
8.2.2 d) 
Se definen los criterios de auditoría, el alcance de la misma, su frecuencia y la 
metodología. 
  X 
No se realizan auditorías 
internas. 
8.2.2 e) 
Se establece un procedimiento documentado para definir las responsabilidades y 
los requisitos para planificar y realizar las auditorías, establecer los registros e 
informar de los resultados. 
  X 
8.2.2 f) Se mantienen registros de las auditorias y de sus resultados.   X 
8.2.2 g) 
La dirección responsable del área que esté siendo auditada se asegura de que 
se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin 
demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus 
causas.  
  X 
8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS 
8.2.3 a) 
La organización aplica métodos convenientes para el seguimiento y, cuando es 
aplicable, para la medición de los procesos del sistema de gestión de la calidad.   
X 
No existe sistema de 
gestión de la calidad. 
8.2.3 b) 
Los métodos aplicados permiten demostrar la capacidad de los procesos para 
alcanzar los resultados planificados. 
  X 
8.2.3 c) 
Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se llevan a cabo 
correcciones y acciones correctivas según sea conveniente. 
  X 
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8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL PRODUCTO 
8.2.4 a) 
En las etapas apropiadas y de acuerdo con las 
disposiciones planificadas, se hace seguimiento a las 




Se realiza seguimiento, pero no se 
documenta, ni se tiene claro cuando 
realizarlo. 
8.2.4 b) 
Se mantiene evidencia de la conformidad con los criterios 
de aceptación. 
 X  
Se expiden certificados cuando el 
servicio es recibido a satisfacción 
8.2.4 c) 
Los registros indican la(s) persona(s) que autoriza(n) la 
liberación del servicio al cliente. 
 X  
Se deja claro quien hace entrega del 
servicio terminado. 
8.2.4 d) 
La liberación del producto y la prestación del servicio al 
cliente se llevan a cabo cuando se han completado 
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos 
que sean aprobados de otra manera por una autoridad 
pertinente y, cuando corresponda, por el cliente. 
X   
La liberación del servicio se hace cuando 
se ha completado a satisfacción, pero las 
disposiciones de entrega no fueron 
documentadas. 
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 
8.3 a) 
La organización se asegura que el servicio que no sea 
conforme con los requisitos, se identifica y controla para 
prevenir su uso o entrega no intencional. 
X 
  
Se controla y previene su entrega, pero 
no se documenta para tener constancia 
de las falencias. 
8.3 b) 
Se establece un procedimiento documentado para definir 
los controles, las responsabilidades y autoridades 
relacionadas para tratar el servicio no conforme. 
  X 
No se tienen documentos que definan los 
controles y responsabilidades para el 
servicio no conforme. 
8.3 c) 
La organización trata los servicios no conformes tomando 
acciones para eliminar la no conformidad detectada. 
X   
Se eliminan la inconformidad, pero no se 
tienen documentos que la identifiquen. 
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8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 
8.3 d) 
La organización trata los servicios no conformes autorizando 
su uso, liberación o aceptación bajo concesión por una 
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente. 
  X 
La organización no autoriza usos de 
servicios no conformes. 
8.3 e) 
La organización trata los servicios no conformes tomando 
acciones para impedir su uso o aplicación prevista 
originalmente. 
X   
Se toman acciones para impedir el uso, 
en el momento que ocurra, pero no se 
tiene documentado. 
8.3 f) 
La organización trata los productos no conformes tomando 
acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la 
no conformidad cuando se detecta un servicio no conforme 
después de su entrega o cuando ya ha comenzado su uso. 
X   
Se tratan los productos según la 
inconformidad, pero no se tiene 
documentado pasos a seguir para estos 
casos. 
8.3 g) 
Cuando se corrige un servicio no conforme, se somete a una 
nueva verificación para demostrar su conformidad con los 
requisitos. 
 X  
Se somete a verificación por parte del 
cliente, se evidencia con carta de 
aceptación. 
8.3 h) 
Se mantienen registros de la naturaleza de las no 
conformidades y de cualquier acción tomada posteriormente, 
incluyendo las concesiones que se hayan obtenido. 
X   
Se registran las acciones tomadas 
posteriormente, pero no las 
inconformidades. 
8.4 ANALISIS DE DATOS 
8.4 a) 
La organización determina, recopila y analiza los datos 
apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del 
sistema de gestión de la calidad y para evaluar dónde puede 
realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad. 
  X 
No se determinan, recopilan ni 
analizan datos para el sistema de 
gestión de la calidad, ya que no se 
tiene dicho sistema. 
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8.4 ANALISIS DE DATOS 
8.4 b) 
El análisis de datos proporciona información sobre la satisfacción 
del cliente. 
  X 
 
8.4 c) 
El análisis de datos proporciona información sobre la 
conformidad con los requisitos del servicio. 
  X 
8.4 d) 
El análisis de datos proporciona información sobre las 
características y tendencias de los procesos y de los servicios, 
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones 
preventivas. 
  X 
8.4 e) El análisis de datos proporciona información sobre proveedores.   X 
8.5 MEJORA 
8.5.1 MEJORA CONTINUA 
8.5.1 
La organización mejora continuamente la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad mediante el uso de la política de calidad, los 
objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el 
análisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la 
revisión por la dirección. 
  
X 
No se tiene sistema de gestión de la 
calidad 
8.5.2 ACCIÓN CORRECTIVA 
8.5.2 a) 
La organización toma acciones para eliminar la causa de no 
conformidades con el objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. 
X 
  
Se toman acciones, pero no se 
vuelven requisitos, para evitar que 
vuelvan a ocurrir. 
8.5.2 b) 
Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no 
conformidades encontradas. 
X   
Las acciones son apropiadas, pero no 
documentadas. 
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8.5.2 ACCIÓN CORRECTIVA 
8.5.2 c) 
La organización establece un procedimiento documentado 
para definir los requisitos para revisar las no conformidades 
(incluyendo las quejas de los clientes). 
  X 
La organización no establece 
ninguna clase de procedimientos 
documentados. 
8.5.2 d) 
La organización establece un procedimiento documentado 
para definir los requisitos para determinar las causas de las 
no conformidades. 
  X 
8.5.2 e) 
La organización establece un procedimiento documentado 
para evaluar la necesidad de adoptar acciones para 
asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a 
ocurrir. 
  X 
8.5.2 f) 
La organización establece un procedimiento documentado 
para determinar e implementar las acciones necesarias. 
  X 
8.5.2 g) 
La organización establece un procedimiento documentado 
para registrar los resultados de las acciones tomadas. 
  X La organización no establece 
ninguna clase de procedimientos 
documentados. 8.5.2 h) 
La organización establece un procedimiento documentado 
para revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas. 
  X 
8.5.3 ACCIÓN PREVENTIVA 
8.5.3 a) 
La organización determina acciones para eliminar las 




Se determinan las acciones, pero no 
se tienen documentadas. 
8.5.3 b) 
Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de 
los problemas potenciales. 
X   
Se toman acciones preventivas, 
pero no se documentan. 
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8.5.3 ACCIÓN PREVENTIVA 
8.5.3 c) 
La organización establece un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para determinar 
las no conformidades potenciales y sus causas. 
  X 
La organización no establece 
ninguna clase de procedimientos 
documentados. 
8.5.3 d) 
La organización establece un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para evaluar la 
necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no 
conformidades. 
  X 
8.5.3 e) 
La organización establece un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para determinar 
e implementar las acciones necesarias. 
  X 
8.5.3 f) 
La organización establece un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para registrar 
los resultados de las acciones tomadas. 
  X 
8.5.3 g) 
La organización establece un procedimiento 
documentado para definir los requisitos para revisar la 
eficacia de las acciones preventivas tomadas. 
  X 
Fuente: Noma Internacional ISO 9001:2008 
 
2.2 MAPA DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS SEGÚN LA NORMA 
 





2.2.1 Proceso de gestión. 
 
ATENCION AL CLIENTE 
 
 Requisitos relacionados con el producto: La organización debe determinar: 
 
 Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las 
actividades de entrega y las posteriores a la misma. 
 Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso 
100 
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido. 
 Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto. 
 Cualquier requisito adicional que la organización considere necesario. 
 
Objetivo: Satisfacer al cliente. 
 
Que pide la norma: 
 
 Elaborar siempre los requisitos de los clientes, las entregas y los posteriores a 
esta. 
 Establecer requisitos no establecidos por el cliente, necesarios para los usos 
del servicio. 
 Elaborar una serie de requisitos mínimos legales  y reglamentarios antes de la 
prestación del servicio. 
 
 Requisitos relacionados con el producto: La organización debe: 
 
 Revisar los requisitos relacionados con el producto.  
 Realizar esta revisión antes de que la organización se comprometa a 
proporcionar un producto al cliente. 
 Tener definidos los requisitos del producto 
 Tener resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 
pedido y los expresados previamente. 
 Tener la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. 
 
Objetivo: Proporcionar al cliente lo que solicita. 
 
Que pide la norma: 
 
 Mantener registros de los resultados de la revisión y de las acciones 
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originadas por la misma  
 Cuando el cliente no proporcione una declaración documentada de los 
requisitos, la organización debe confirmar los requisitos del cliente antes de la 
aceptación.  
 Cuando se cambien los requisitos del producto, la organización debe 
asegurarse de que la documentación pertinente sea modificada y de que el 
personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.  
 
 Requisitos: La organización debe: 
 
 Determinar disposiciones eficaces para la comunicación con los clientes. 
 Implementar disposiciones eficaces para la comunicación con los clientes. 
 
Objetivo: Asegurar que el cliente tenga conocimiento constante del servicio que 
se le presta. 
 
Que pide la norma: 
 
 La comunicación debe ser sobre el producto. 
 La comunicación debe ser sobre las consultas, contratos o atención de 
pedidos, incluyendo las modificaciones. 
 La comunicación debe ser sobre la retroalimentación del cliente, incluyendo 
sus quejas. 
 




 Proporcionar de manera adecuada los resultados de la visita, para la 
verificación respecto a los elementos de entrada para el servicio y desarrollo, y 
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deben aprobarse antes de su liberación.  
 La información para la producción y la prestación del servicio puede incluir 
detalles para la preservación del producto. 
 
Objetivo: Analizar los sitios de obra para proceder con una buena cotización. 
 
Que pide la norma: 
 
 Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para la cotización y 
desarrollo. 
 Proporcionar información apropiada para la compra, la producción y la 
prestación del servicio,  
 Contener o hacer referencia a los criterios de aceptación del producto. 
 Especificar las características del producto que son esenciales para el uso 




  Requisitos: Planificación cotización. 
 
 La organización debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos 
involucrados en la cotización y desarrollo para asegurarse de una comunicación 
eficaz y una clara asignación de responsabilidades.  
 Los resultados de la planificación deben actualizarse, según sea apropiado, a 
medida que progresa la cotización y su desarrollo.  
 La revisión, la verificación y la validación de la cotización y desarrollo tienen 
propósitos diferentes. Pueden llevarse a cabo y registrarse de forma separada o 




Objetivo: Generar una cotización conforme a las expectativas del cliente. 
 
Que pide la norma: 
 
 Planificar y controlar la cotización y desarrollo del servicio. 
 Determinarlas etapas del servicio. 
 Determinar la revisión, verificación y validación, apropiadas para cada etapa 
del servicio y desarrollo. 
 Determinar las responsabilidades y autoridades para el desarrollo.  
 
 Requisitos: Elementos de entrada para la cotización y desarrollo. 
 
 Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean 
adecuados. 
 Los requisitos deben estar completos, sin ambigüedades y no deben ser 
contradictorios. 
 Determinar los elementos de entrada relacionados con los requisitos del 
producto y mantenerse registros. 
 
Objetivo: Obtener los elementos adecuados para una cotización acertada. 
 
Que pide la norma: 
 
 Los elementos de entrada deben incluir los requisitos funcionales y de 
desempeño. 
 Los elementos de entrada deben incluirlos requisitos legales y reglamentarios 
aplicables. 
 Los elementos de entrada deben incluirla información proveniente de diseños 
previos similares, cuando sea aplicable. 
 Los elementos de entrada deben incluir cualquier otro requisito esencial para 
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la cotización y desarrollo. 
 
 Requisitos: Resultados de la cotización y desarrollo.  
 
 Los resultados de la cotización y el desarrollo deben proporcionarse de 
manera adecuada para la verificación respecto a los elementos de entrada para la 
cotización y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberación.  
 La información para la producción y la prestación del servicio puede incluir 
detalles para la preservación del producto.  
 
Objetivo: Utilizar de manera adecuada los resultados de la cotización. 
 
Que pide la norma: 
 
 Los resultados del diseño y desarrollo deben cumplir los requisitos de los 
elementos de entrada para la cotización y desarrollo 
 Los resultados de la cotización y desarrollo deben proporcionar información 
apropiada para la compra, la producción y la prestación del servicio. 
 Los resultados de la cotización y desarrollo deben contener o hacer referencia 
a los criterios de aceptación del producto 
 Los resultados de la cotización y desarrollo deben especificar las 
características del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto.  
 
 Requisitos: Validación y control de los cambios en la cotización y 
desarrollo. 
 
 Se debe realizar la validación de la cotización y desarrollo de acuerdo con lo 
planificado. 
 Asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos 
para su aplicación especificada o uso previsto. 
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 La validación debe completarse antes de la entrega o implementación del 
servicio. 
 
Objetivo: Verificar que la cotización sea conforme a los requisitos del cliente, y 
que sus cambios sean en pro de cumplir dichos requisitos. 
 
Que pide la norma: 
 
 Mantener registros de los resultados de la validación y de cualquier acción que 
sea necesaria. 
 Los cambios de la cotización y desarrollo deben identificarse y deben 
mantenerse registros. 
 Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, según sea apropiado, y 
aprobarse antes de su implementación. 
 Mantener registros de los resultados de la revisión de los cambios y de 
cualquier acción que sea necesaria. 
 




 Requisitos: Planificación de la realización del servicio 
 
 La planificación de la realización del servicio debe ser coherente con los 
requisitos de los otros procesos del sistema de gestión de la calidad. 
 La organización debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la 
realización del servicio. 
 El resultado de esta planificación debe presentarse de forma adecuada para la 
metodología de operación de la organización.  
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Objetivo: Establecer la planificación del servicio conforme a los procesos 
designados en la organización. 
 
Que pide la norma: 
 
 La organización debe determinarlos objetivos de la calidad y los requisitos 
para el producto. 
 La organización debe determinar la necesidad de establecer procesos y 
documentos, y de proporcionar recursos específicos para el servicio. 
 La organización debe determinar las actividades requeridas de verificación, 
validación, seguimiento, medición, inspección y ensayo/prueba específicas para el 
servicio, así como los criterios para la aceptación del mismo. 
 La organización debe determinar los registros que sean necesarios para 
proporcionar evidencia de que los procesos de realización y el servicio resultante 




 Requisitos: Proceso de compras 
 
 El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido 
debe depender del impacto del producto adquirido, en la posterior realización del 
producto o sobre el producto final. 
 
Objetivo: Identificar el impacto del producto y del proveedor en compras 
anteriores. 
 
Que pide la norma: 
 
 La organización debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los 
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requisitos de compra especificados.  
 La organización debe evaluar y seleccionar los proveedores en función de su 
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la 
organización. 
 Deben establecerse los criterios para la selección, la evaluación y la re-
evaluación. 
 Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de 
cualquier acción necesaria que se derive de las mismas. 
 
 Requisitos: Información de las compras 
 
 La información de las compras debe describir el producto a comprar. 
 La organización debe asegurarse de la adecuación de los requisitos de 
compra especificados antes de comunicárselos al proveedor. 
 
Objetivo: Describir y asegurar los componentes de los productos a comprar. 
 
Que pide la norma: 
 
 Describir los requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, 
procesos y equipos. 
 Describir los requisitos para la calificación del personal. 
 Describir los requisitos del sistema de gestión de la calidad. 
 
 Requisitos: Verificación de los productos comprados 
 
 Asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra 
especificados. 
 




Que pide la norma: 
 
 La organización debe establecer e implementar la inspección u otras 
actividades necesarias para la compra del producto. 
 La organización debe establecer en la información de compra las 
disposiciones para la verificación del producto. 
 la organización debe establecer el método para la liberación del producto.  
 




 La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura 
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio. 
 
Objetivo: Identificar los elementos necesarios para la buena prestación del 
servicio. 
 
Que pide la norma: 
 
 La infraestructura incluye edificios, espacio de trabajo y servicios asociados. 
 Incluir equipo para los procesos (tanto hardware como software. 
 Incluir equipo servicios de apoyo (tales como transporte, comunicación o 
sistemas de información). 
 
 Requisitos: Validación de los procesos de la producción y de la 
prestación del servicio. 
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 La organización debe validar todo proceso de producción y de prestación del 
servicio cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante 
seguimiento o medición posteriores y, como consecuencia, las deficiencias 
aparecen únicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya 
prestado el servicio. 
 La validación debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar 
los resultados planificados. 
 
Objetivo: Incluir en la operación todos los procesos necesarios para la correcta 
prestación del servicio. 
 
Que pide la norma: 
 
 La organización debe establecer las disposiciones para estos procesos, 
incluyendo, los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos. 
 La organización debe establecer las disposiciones para estos procesos, 
incluyendo, la aprobación de los equipos y la calificación del personal. 
 La organización debe establecer las disposiciones para estos procesos, 
incluyendo, el uso de métodos y procedimientos específicos. 
 La organización debe establecer las disposiciones para estos procesos, 
incluyendo, los requisitos de los registros. 
 La organización debe establecer las disposiciones para estos procesos, 
incluyendo, la revalidación.  
 
DIRECCIÓN Y CONTROL 
 
 Requisitos: Control de la producción y de la prestación del servicio 
 
 Planificar y llevar a cabo la producción y la prestación del servicio bajo 
condiciones controladas.  
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Objetivo: Controlar todos las procesos utilizados en la prestación del servicio. 
 
Que pide la norma: 
 
 Incluir en las condiciones controladas la disponibilidad de información que 
describa las características del servicio. 
 Incluir en las condiciones controladas la disponibilidad de instrucciones de 
trabajo, cuando sea necesario. 
 Incluir en las condiciones controladas el uso del equipo apropiado. 
 Incluir en las condiciones controladas la disponibilidad y uso de equipos de 
seguimiento y medición. 
 Incluir en las condiciones controladas la implementación del seguimiento y de 
la medición. 
 Incluir en las condiciones controladas la implementación de actividades de 
liberación, entrega y posteriores a la entrega del servicio 
 
 Requisitos: Seguimiento y medición del servicio 
 
 La organización debe hacer el seguimiento y medir las características del 
servicio para verificar que se cumplen los requisitos del mismo.  
 Realizarse el seguimiento en las etapas apropiadas del proceso de realización 
del servicio de acuerdo con las disposiciones planificadas. 
 
Objetivo: Realizar seguimiento y medición a la prestación del servicio. 
 
Que pide la norma: 
 
 Se debe mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación.  
 Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberación del 
servicio al cliente. 
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 La liberación del producto y la prestación del servicio al cliente no deben 
llevarse a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las 
disposiciones planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera por una 
autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente. 
 
2.2.3 Proceso de apoyo. 
 
GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 
 
 Requisitos: Competencia, formación y toma de conciencia 
 
 El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los 
requisitos del producto debe ser competente con base en la educación, formación, 
habilidades y experiencia apropiadas.  
 La conformidad con los requisitos del servicio puede verse afectada directa o 
indirectamente por el personal que desempeña cualquier tarea dentro del sistema 
de gestión de la calidad. 
 
Objetivo: Seleccionar personal competente para cumplir con los requisitos del 
servicio. 
 
Que pide la norma: 
 
 La organización debe determinar la competencia necesaria para el personal 
que realiza trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del servicio. 
 La organización debe proporcionar formación o tomar otras acciones para 
lograr la competencia necesaria. 
 La organización debe evaluar la eficacia de las acciones tomadas. 
 La organización debe asegurarse de que su personal es consciente de la 
pertinencia e importancia de sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los 
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objetivos de la calidad. 
 La organización debe mantener los registros apropiados de la educación, 
formación, habilidades y experiencia. 
 
GESTIÓN DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO 
 
 Requisitos: Ambiente de trabajo 
 
 El término "ambiente de trabajo" está relacionado con aquellas condiciones 
bajo las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores físicos, ambientales y de 
otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminación o las 
condiciones climáticas). 
 
Objetivo: Gestionar un ambiente de trabajo ideal para una mayor productividad de 
los empleados. 
 
Que pide la norma: 
 
 La organización debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario 
para lograr la conformidad con los requisitos del producto.  
2.3 CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS SEGÚN LA NORMA ISO 9001:2008 
 
Tabla 18. Cumplimiento de los requisitos según la norma ISO 9001:2008 
QUE PIDE LA NORMA 





CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe 
establecer, documentar, 
implementar y mantener 
un sistema de gestión 
de calidad y mejorar 
continuamente su 
eficacia de acuerdo  con 
los requisitos de la NTC-
ISO 9001:2008. 
La organización no 
tiene definido ni 
documentado un 
sistema de gestión de 
la calidad. 
Un Sistema de 
Gestión de la 
Calidad de 
acuerdo con los 
requisitos de la 
NTC-ISO 
9001:2008 
Elaborar un resumen de la 
norma, que incluya su 
importancia y dalo a 
conocer a los directivos 
para que se decidan a crear 
el SGC. 
Determinar los procesos 
necesarios para el 
sistema de gestión de la 
calidad y su aplicación a 
través de la 
organización. 
No se tienen 
determinados todos 
los procesos, los que 




necesarios para el 
Sistema de 
Gestión de la 
Calidad. 
Sacar de la norma procesos 
necesarios y hacer un 
cuadro comparativo con los 
procesos que se tienen en 
la empresa. Adecuar los 
procesos existentes a la 
norma e implementar los 
que la norma exige pero no 
se tienen. 
Determinar la secuencia 
e interacción de estos 
procesos. 
No se ha determinado 




interacción de los 
procesos del SGC. 
Enunciar los procesos, 
identificar cual se realiza 
primero, cual después y en 
qué momento se cruzan los 
diferentes procesos. 
Determinar los criterios 
y métodos necesarios 
para asegurarse de que 
tanto la operación como 
el control de esos 
procesos sean eficaces. 
No se tienen criterios 
ni métodos para la 
eficacia de los 
procesos. 
Determinar los 
criterios y métodos 
necesarios para 
que los procesos 
sean eficaces. 
Investigar sobre métodos 
que permitan tener eficacia 
en la operación y control de 
los diferentes procesos. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 




recursos e información 
necesarios para apoyar 
la operación y el 
seguimiento de esos 
procesos. 
No se asegura el 





apoyar la operación 
y seguimiento de los 
procesos. 
Elaborar un presupuesto 
para la operación y 
seguimiento de los 
diferentes procesos. 
Realizar el seguimiento, 
la medición (donde sea 
aplicable) y el análisis 
de los procesos. 
No se hace 
seguimiento, 
medición ni análisis 
de los procesos. 
Realizar el 
seguimiento, 
medición y análisis 
de los procesos. 
Seleccionar el personal 
adecuado para que se 
encargue del seguimiento 
de los diferentes procesos. 
Implementar las 
acciones necesarias 
para alcanzar los 
resultados planificados y 
la mejora continua de 
estos procesos. 
No se planifican los 
resultados de los 
procesos. 
Determinar los 
procesos del SGC, 
planificar los 




Establecer como prioridad 
los procesos. Planificar una 
serie de resultados que se 
esperan de los procesos. 
Tener una declaración 
documentada de una 
política de calidad y de 
objetivos de calidad. 
No se tiene 
declaración de 
política de calidad ni 





una política de 
calidad y de 
objetivos de calidad. 
Establecer la importancia de 
la política y objetivos de 
calidad, para poder elaborar 
una declaración concreta de 
estos. 
Tener un Manual de 
Calidad.    
No se tiene manual 
de calidad 
Elaborar un manual 
de calidad. 
Analizar las ventajas de 
tener un manual de calidad. 
Tener los 
procedimientos 
documentados y los 
registros requeridos en 
la NTC-ISO 9001:2008. 
Se tienen claro los 
procedimientos. 
Documentar los 
procedimientos y los 
registros requeridos 
según la NTC-ISO 
9001:2008  
Analizar las ventajas que se 
generan cuando los 
procedimientos se 
documentan y registran. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 





CUMPLIR CON LA NORMA 
Tener documentos que 
aseguren eficaz 
planeación, operación y 
control de los procesos. 
No se tienen 
documentos de 
operación y control 




Establecer la importancia de 
los procesos, y las ventajas 
que se generan al 
documentarlos. 
El manual de calidad 
debe incluir el alcance del 
sistema de gestión de 
calidad, incluyendo los 
detalles y la justificación 
de cualquier exclusión.  
No existe manual 
de calidad 
Elaborar un 
manual de calidad  
que incluya el 
sistema de gestión 
de la calidad. 
El SGC genera permite que 
se brinde seguridad y 
confianza en los clientes. 
Realizar un comparativo entre 
la producción de las 
empresas que tienen un SGC 
y las que aún no lo han 
implementado. 




establecidos  para el 
sistema de gestión de la 
calidad o referencia de los 
mismos. 
No existe manual 
de calidad. 
Elaborar un 





documentados permiten tener 
un mejor control, una buena 
calidad en la prestación de 
los servicios. 
El manual de calidad 
debe incluir una 
descripción de interacción 
entre los procesos del 
sistema de gestión de la 
calidad. 
No existe manual 
de calidad 
Elaborar un 
manual de calidad  
que incluya la 
descripción de la 
interacción de los 
procesos del SGC 
La empresa debe funcionar 
como un todo, de allí la 
importancia de que todos los 
procesos se conozcan, 
interactúen y generen mayor 
calidad en el servicio.  
Tener procedimientos que 
definan los controles 
necesarios para aprobar 
los documentos en cuanto 
a su adecuación antes de 
su emisión. 
Se tienen claro los 
procedimientos 
Se deben definir y 
documentar los 
procedimientos. 
Es necesario controlar los 
documentos que se manejan 
en la empresa, para eso se 
debe generar un 
procedimiento que defina 
dicho control. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 





CUMPLIR CON LA 
NORMA 
Tener un procedimiento 
que defina los controles 
necesarios para revisar 
y actualizar documentos 
cuando sea necesario y 
aprobarlos nuevamente. 
 
No se tienen 
procedimientos de 
control para actualizar 
documentos. 
Realizar 
documentos de los 
procedimientos 
para así definir 
controles de 
actualización. 
Los documentos no van a 
servir todo el tiempo, a 
medida que se avanza y se 
crece como empresa, se 
deben actualizar ya que 
requerirán más información. 
Tener un procedimiento 
que defina los controles 
necesarios para 
asegurar que se 
identifiquen los cambios 
y el estado de la versión 
vigente de los 
documentos. 
No se tiene 
procedimiento para 
controlar los cambios 





los cambios y 
vigencia de la 
versión de los 
documentos. 
Crear un calendario 
exclusivo para medir el 
tiempo que llevan las 
versiones de todos los 
documentos.  
Tener un procedimiento 
que defina los controles 
necesarios para 
asegurar que las 




en los puntos de uso. 
No se tiene 
procedimientos para 




que aseguren el 
uso de los 
documentos. 
Identificar la importancia de 
tener a disposición los 
documentos en todas las 
áreas de la empresa, 
delegar un funcionario que 
controle la disponibilidad de 
estos. 
Tener un procedimiento 
que defina los controles 
necesarios para 
asegurar que los 
documentos 
permanecen legibles y 
fácilmente identificables. 













Realizar un estudio donde 
se evidencie la forma más 
adecuada de hacer los 
documentos, donde 
participen los empleados y 
den su opinión. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
Tener un procedimiento que 
defina los controles necesarios 
para asegurarse de que los 
documentos de origen externo, 
que la organización determina 
que son necesarios para la 
planificación y la operación del 
sistema de gestión de la 
calidad, se identifican y que se 
controla su distribución. 
No se tiene 
sistema de 





Crear un sistema de 





documentos de origen 
externo. 
Delegar un trabajador 
que se encargue de los 
documentos externos 
que son indispensables 
para el sistema de 
gestión de la calidad. 
Tener un procedimiento que 
defina los controles necesarios 
para prevenir el uso no 
intencionado de documentos 
obsoletos, y aplicarles una 
identificación adecuada en el 
caso que se mantengan por 
cualquier razón. 
No se tienen 
documentos. 
Definir los 
documentos y tener 
un procedimiento que 
controle su 
obsolescencia.  
La ubicación en 
lugares específicos de 
documentos actuales 
como de los obsoletos, 
permite que la empresa 
este mas organizada y 
menos expuesta a 
posible inconveniente 
por el uso de 
documento inadecuado 
La organización debe 
establecer un procedimiento 
documentado para definir los 
controles necesarios para la 
identificación, el 
almacenamiento, la protección 
la recuperación, la retención y 
la disposición de los registros.  
Los registros permanecen 
legibles, fácilmente 











disposición de estos. 
Llevar un registro de 
todas las actividades 
de la empresa, permite 
tener un mayor control 
de esta. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La alta dirección debe 
comunicar a la 
organización la 
importancia de 
satisfacer tanto los 
requisitos del cliente, 
como los legales y 
reglamentarios.  










Comunicarle a toda la 
organización la satisfacción 
del cliente, hace que la 
empresa siga esmerándose 
por seguir complaciendo al 
cliente, además de que 
sienten que hacen un buen 
trabajo, lo cual permite que 
trabajen con más 
entusiasmo. 
La alta dirección debe 
establecer la política de 
calidad. 
No se tiene política 
de calidad. 
Establecer una 
política de calidad. 
Tener una política de 
calidad, todos los 
empleados trabajaran con 
los mismos lineamientos y 
será más fácil cumplir los 
objetivos. 
La alta dirección debe 
establecer los objetivos 
de calidad. 
No hay objetivos de 
calidad. 
Establecer los 
objetivos de calidad. 
Tener objetivos de calidad, 
permiten que la empresa 
esté dirigida hacia el mismo 
camino, siempre pensando 
en la calidad del servicio. 
La alta dirección debe 
llevar a cabo las 
revisiones. 
No hay revisiones, 
debido a que no se 
tiene política ni 
objetivos de calidad. 
Realizar revisiones 
de las políticas y 
objetivos de calidad, 
establecidos 
previamente. 
Las revisiones permiten 
tener mayor control sobre 
todas las áreas de la 
empresa, sobre procesos y 
trabajadores. 
La alta dirección debe 
asegurar la 
disponibilidad de los 
recursos 
La alta dirección 
asegura la 







Al tener recursos 
disponibles, se evitaran 
atrasos en los procesos de 
cada una de las áreas. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 





CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La alta dirección debe 
asegurar que los 
requisitos del cliente se 
determinen y se cumple 
con el propósito de 
aumentar la satisfacción 
del cliente. 
Se aseguran los 
requisitos del cliente. 
Se debe 
documentar los 
requisitos de los 
clientes. 
Al tener claros y 
documentados los 
requisitos del cliente, será 
más sencillo cumplir con las 
expectativas, lo cual podrá 
ahorrar recursos. 
La política de calidad 
debe ser adecuada al 
propósito de la 
organización.  
No se tiene política de 
calidad. 
Establecer una 
política de calidad 
que cumpla con el 
propósito de la 
empresa. 
Diseñar un política de 
calidad que este dirigida al 
propósito de la empresa, 
permite que todos vayan en 
la misma dirección y que se 
mire siempre para el mismo 
horizonte. 
 
La política de calidad 
debe incluir los 
compromisos de cumplir 
con los requisitos y de 
mejorar continuamente 
la eficacia del sistema 
de gestión de la calidad. 
 
No se tiene política de 
calidad. 
Establecer una 
política de calidad 




Mejorar continuamente el 
SGC, permite estar siempre 
calificados para prestar los 
servicios, lo que hace que la 
empresa sea más 
apetecible por los clientes.  
La política de calidad 
debe proporcionar un 
marco de referencia 
para establecer y revisar 
los objetivos de la 
calidad. 
No se tiene política de 
calidad. 
Establecer una 







El progreso de la empresa 
depende en su gran parte 
del cumplimiento de sus 
objetivos, la política de 
calidad ayudara a revisar 
dichos objetivos. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La política de calidad debe 
comunicar y ser entendida 
por el personal de la 
institución. 
No se tiene política 
de calidad 
Establecer una política 
de calidad que 
comunique y sea 
entendida por el 
personal de la 
empresa. 
Es importante que la 
política de calidad sea 
clara, para que toda el 
empresa la entienda, 
hay que tener presente 
que no todos los 
empleados son del 
mismo nivel educativo 
y no por esto no hacen 
parte del cumplimiento 
de las metas. 
La política de calidad debe 
ser revisada para su 
continua adecuación. 
No se tiene política 
de calidad. 
Establecer una política 
de calidad y revisarla 
para que tenga una 
adecuación continua. 
La constante revisión 
de la política de calidad 
permite que la empresa 
se adecue al 
crecimiento y a todos 
los empleados que van 
haciendo parte de esta. 
La alta dirección debe 
asegurarse de que los 
objetivos de la calidad, 
incluyendo aquellos 
necesarios para cumplir los 
requisitos para el servicio, 
se establecen en las 
funciones y los niveles 
pertinentes dentro de la 
organización. Los objetivos 
de la calidad son medibles 
y coherentes con la política 
de calidad. 
No están definidos 
los objetivos de la 
calidad. 
Definir los objetivos de 
la calidad, incluir en 
ellos los necesarios 
para cumplir con los 
requisitos del servicio. 
Incluir en las funciones 
de cada empleado, los 
objetivos de calidad, 
permite que se preste 
el servicio con todos 
los requisitos que lo 
exige. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La alta dirección debe 
asegurarse de que la 
planificación del sistema de 
gestión de la calidad se 
realiza con el fin de cumplir 
los requisitos citados en el 
numeral 4.1, así como los 
objetivos de calidad. 
No se hace 
planificación 
del sistema de 
gestión de 
calidad. 
Elaborar y planificar un 
sistema de gestión de 
la calidad, cumpliendo 
los requisitos del 
numeral 4.1. 
Cumplir los requisitos del 
numeral 4.1, facilita la 
certificación del sistema 
de gestión de la calidad. 
La alta dirección debe 
asegurarse de que se 
mantiene la integridad del 
sistema de gestión de la 
calidad  cuando se 
planifican e implementan 
cambios en éste.  
No se tiene un 
sistema de 
gestión de la 
calidad. 
Elaborar un sistema de 
gestión de la calidad, 
mantener su integridad 
cuando se le realicen 
cambios. 
Mantener integro el 
sistema de gestión de la 
calidad, permite que los 
cambios que se realicen 
no perjudiquen el correcto 
funcionamiento de la 
empresa y de su sistema.  
La alta dirección debe 
asegurarse que las 
responsabilidades y 
autoridades estén definidas 
y son comunicadas dentro 








dentro de la 
organización, para una 
mejor comunicación. 
Asegurarse de definir las 
responsabilidades y 
autoridades, no solo 
aseguran un buen SGC, 
también permite que la 
empresa tenga un mejor 
funcionamiento y no se 
tenga que tener un 
supervisor para cada 
empleado. 
El representante debe 
informar a la alta dirección 
sobre el desempeño del 
sistema de gestión de la 
calidad y de cualquier 
necesidad y mejora. 




del SGC, que informe 
sobre el desempeño 
del sistema, 
necesidades y mejoras. 
Indicar al representante 
sus funciones, sobre todo 
la de informar 
necesidades y mejoras del 
SGC, permitirá tener un 
adecuado sistema. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA 
NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La alta dirección debe 
designar a un 
representante de la 
dirección que se 





para el sistema de 
gestión de la calidad.   
No se tiene sistema de 
gestión de la calidad, 
por ende tampoco hay 
un representante que 
vele por este sistema. 
Definir un sistema de 
gestión de la calidad y 
designar un 
representante que vele 
por los procesos 
necesarios de dicho 
sistema. 
Un sistema de gestión 




sistema, genera menos 
costos y un mejor 
desarrollo de los 
procesos.  
El representante debe 
asegurarse de que se 
promueva la toma de 
conciencia de los 
requisitos del cliente 
en todos los niveles de 
la organización. 
No existe un 
representante del SGC. 
El representante del 
SGC debe concientizar 
a toda la organización 
sobre los requisitos de 
los clientes. 
El cliente es la razón 
de ser de la empresa, 
es por esta razón que 
sus requisitos deben 
ser conocidos en toda 
la organización y así 
lograr que todos 
trabajen por ellos. 
La alta dirección debe 




apropiados dentro de 
la organización y que 
la comunicación se 
efectúa considerando 
la eficacia del sistema 
de gestión de la 
calidad. 
No existen procesos de 
comunicación 
apropiados. 
Establecer procesos de 
comunicación en la 
empresa, teniendo 




un mejor rendimiento y 
menos costos. 
Proporciona seguridad 
en lo que se hace y da 
mejores resultados. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La alta dirección debe 
revisar el sistema de 
gestión de la calidad de la 
organización, a intervalos 
planificados para asegurar 
su conveniencia 
adecuación y eficacia 
continuas. 
No existe sistema 
de gestión de la 
calidad. 
Definir un SGC, 
revisarlo para asegurar 
su adecuación y 
eficacia continua. 
Conforme se va 
creciendo, se van 
generando diferentes 
necesidades en los 
distintos procesos de la 
empresa, por ende se 
debe revisar el SGC 
constantemente y 
hacerlo conveniente a 
los cambios. 
 
La revisión debe incluir la 
evaluación de las 
oportunidades de mejora y 
la necesidad de efectuar 
cambios en el sistema de 
gestión de la calidad 
incluyendo la política y los 
objetivos de la calidad. 
No se hacen 
revisiones, debido 
a que no hay un 
SGC 
Incluir en las revisiones 
del SGC evaluaciones 
de mejora y 
necesidades de incluir 
cambios incluyendo la 
política y los objetivos 
de la calidad. 
Evaluar es la manera 
más práctica de 
conocer el 
funcionamiento de la 
empresa y de su 
sistema de gestión e la 
calidad, por esto las 
evaluaciones deben 
ser constantes, claras y 
concisas. 
 
La información de entrada 
para la revisión debe incluir 
los resultados de auditoria. 
No se realizan 
auditorias. 
Realizar auditorías que 
sirvan de información 
para la revisión. 
Las auditorias son 
bases fundamentales 
para saber cómo se 
están desarrollando las 
actividades de la 
empresa, y conforman 
una parte importante 
de las revisiones del 
SGC. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La información de entrada 
para la revisión debe incluir 
la retroalimentación del 
cliente. 





del cliente, que sirva 
de información para 
la revisión. 
Un cliente satisfecho es 
una clara realidad del 
deber cumplido, es 
importante tener sus 
opiniones sobre los 
servicios para mejorar en 
las falencias y mantener lo 
que les satisface. 
La información de entrada 
para la revisión debe incluir 
el desempeño de los 






desempeño y la 
conformidad de los 
productos. 
Las revisiones deben 
abarcar toda la empresa, 
pero sin lugar a duda lo 
que mueve la empresa es 
la prestación de los 
servicios y como se logra 
esto, por ende se debe 
evaluar constantemente 
su desempeño 
La información de entrada 
para la revisión debe incluir 
el estado de las acciones 
correctivas y preventivas. 





y preventivas, que 
sirvan de 
información para la 
revisión. 
Llevar un seguimiento de 
las acciones correctivas y 
preventivas, ayuda a que 
cada vez sean menos 
estas acciones, también 
permite cumplir con el 
SGC. 
La información de entrada 
para la revisión debe incluir 
las acciones previas de 
seguimiento de revisiones 
por la dirección.  




realiza la dirección e 
incluirlas en la 
información de la 
revisión. 
Realizar seguimientos a 
las revisiones que hace la 
dirección ayuda a prevenir 
inconvenientes en los 
procesos, además el 
realizarlas ayuda a tener 
un mejor SGC. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA NORMA 
La información de 
entrada para la revisión 
debe incluir los cambios 
que podrían afectar al 
sistema de la gestión de 
la calidad. 
No existe sistema 
de gestión de la 
calidad. 
Incluir en la revisión 
los cambios que se 
hagan al SGC. 
En el giro normal de la 
empresa se pueden 
presentar cambios en 
algunos de los procesos, es 
importante que queden 
documentados para saber 
en que pueden afectar al 
SGC, de lo contrario se 
perderá el dinero y el tiempo 
invertido en la elaboración 
del sistema. 
La información de 
entrada para la revisión 








para que sirvan de 
información para la 
revisión. 
Las recomendaciones son 
necesarias, puesto que 
algunos procesos pueden 
tener trabajadores nuevos 




ayuda a disminuir el tiempo 
de respuesta cuando se 
presenten dichos 
inconvenientes.  
Los resultados de la 
revisión deben 
contemplar la mejora del 
sistema de gestión y de 
sus procesos. 
No se tiene SGC, 




mejorarlos, al igual 
que el SGC, para el 
resultado de la 
revisión. 
Para crecer como empresa 
se debe pensar siempre en 
mejoras tanto del sistema 
de gestión de la calidad 
como de los procesos, esto 
debe plasmarse en las 
revisiones, para que 
siempre sea tenido en 
cuenta. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 





CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La mejora del servicio debe  
estar incluida en los 
resultados de la revisión. 




servicio para que 
queden incluidos 
en la revisión. 
Mejorar el servicio y 
documentarlo, ayudara a 
tener resultados positivos 
en las revisiones. 
La necesidad de recursos 
debe estar incluida en los 
resultados de la revisión.  





recursos para que 
queden incluidos 
en la revisión. 
Documentar la necesidad 
de recursos evita que los 
procesos se paren por 
falta de estos. 
La organización debe 
determinar y proporcionar los 
recursos necesarios para 
implementar y mantener el 
sistema de gestión de la 
calidad y mejorar 
continuamente su eficacia. 
La organización no 
ha manifestado la 
intensión de 
implementar un 
sistema de gestión 
de la calidad. 
Elaborar un 
sistema de gestión 
de la calidad y 
proporcionar los 
recursos 
necesarios para su 
mantenimiento. 
Proporcionar recursos 
para un buen SGC no es 
un gasto, es una inversión 
que se verá a futuro con la 
llegada de nuevos clientes 
que busquen Calidad. 
La entidad debe determinar y 
proporcionar los recursos 
necesarios para aumentar la 
satisfacción del cliente 
mediante el cumplimiento de 
sus requisitos. 






necesarios para la 
satisfacción del 
cliente. 
Proporcionar recurso para 
satisfacer los requisitos 
del cliente no es un gasto, 
es una inversión ya que se 
tendrá al cliente por más 
tiempo y más satisfecho. 
El personal que realiza 
trabajos que afecten la 
conformidad con los 
requisitos del programa y/o 
servicio debe ser competente 
con base en la educación, 
formación, habilidades y 










Tener documentados los 
requisitos para contratar 
evitara que el proceso de 
contratación se demore, 
puesto que la revisión de 
estos con las hojas de 
vida evita procesos 
innecesarios. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe 
determinar la competencia 
del personal que realiza 
trabajos que afecten a la 
conformidad con los 
requisitos del programa y/o 
servicio. 
No se cuenta con 
las competencias 
del personal. 
El personal es 
competente, pero no se 
tiene documentado los 




personal ayudara a que 
no se vea afectados los 
requisitos del programa 
o de los servicios que 
se prestan a los 
clientes. 
La organización debe 
proporcionar la formación o 
tomar otras acciones para 
lograr la competencia 
necesaria. 
Se proporciona 
formación a los 
empleados. 
Documentar la 
formación de los 
empleados y así lograr 
la competencia 
necesaria. 
Unos empleados bien 
formados generan 
competencia a nivel 
empresarial y ayudan 
al crecimiento de esta 
en todos los niveles y 
procesos. 
La organización debe 
evaluar la eficacia de las 
acciones tomadas. 
No se realiza 
ningún tipo de 
evaluación 
Evaluar la eficacia de 
las acciones tomadas 
para formar a los 
empleados. 
No siempre las 
acciones que se toman 
para corregir o mejorar 
resultan positivas, por 
eso es mejor 
evaluarlas y saber si 
son eficaces. 
La organización debe 
asegurar que el personal es 
consciente de la 
pertenencia e importancia 
de sus actividades y de 
cómo contribuyen al logro 
de los objetivos de la 
calidad. 
No hay forma de 
concientizar al 
empleado, debido 
a que no existen 
objetivos de la 
calidad. 
Crear los objetivos de 
la calidad, darlos a 
conocer a los 
empleados, asegurarse 
de que los sientan 
como propios y les den 
la importancia que se 
necesita. 
Generar pertenencia e 
importancia en las 
funciones de los 
empleados y en la 
empresa, ayuda a que 
todos luchen y trabajen 




Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe 
mantener registros 
apropiados de la 
educación, formación, 
habilidades y experiencia 
del personal. 
Se tiene un 






experiencias de los 
empleados. 
Registrar todo los procesos 
que se hagan con los 
empleados permitirá 
reconocer a la empresa 
como una entidad que 
siempre piensa en su 
talento humano y lo tiene 
como prioridad en su 
empresa. Haciendo así que 
los empleados perduren y 
no haya tanta rotación del 
personal. 
La organización debe 
determinar, proporcionar 
y mantener la 
infraestructura necesaria 
para lograr la conformidad 
con los requisitos del 
programa y/o servicio. 
Se proporciona y 
se mantiene la 
infraestructura 
necesaria. 
Determinar si la 
infraestructura 
cumple con los 
requisitos del 
servicio. 
Cumplir con los requisitos 
de infraestructura genera un 
mejor servicio. 
La organización debe  
determinar y gestionar el 
ambiente de trabajo 
necesario para lograr la 
conformidad con los 






los requisitos del 
servicio, el ambiente 
de trabajo. 
Gestionar un mejor 
ambiente laboral genera 
más productividad y cumple 
indirectamente con los 
requisitos del servicio. 
La organización debe 
determinar los objetivos 
de la calidad y los 
requisitos para el servicio. 
Determina los 
requisitos para el 
servicio. 
Determinar los 
objetivos de calidad 
y documentarlos al 
igual que los 
requisitos para el 
servicio. 
Describir los objetivos y 
requisitos para la prestación 
del servicio, evita pérdidas 
de tiempo y costos y gastos 
innecesarios.  
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe 
determinar la necesidad de 
establecer procesos, 
documentos y de 
proporcionar recursos 
específicos para el servicio. 












Pueden existir procesos 
innecesarios que generan 
gastos y costos, es por 
esto que se deben 
determinar cuáles son 
necesarios para la 
prestación del servicio. 
La organización debe 
determinar las actividades 
requeridas de verificación, 
validación, seguimiento, 
medición, inspección y 
ensayo/prueba específicas 
para el servicio, así como los 









Elaborar los criterios 
de aceptación del 
servicio, para hacer 




Disponer de unos criterios 
de aceptación y hacer 
seguimiento a las 
actividades que 
desencadena el servicio, 
permitirá pérdidas de 
tiempo y de recursos para 
la entrega de este. 
La organización debe 
determinar los registros que 
sean necesarios para 
proporcionar evidencia de 
que los procesos de 
realización y el servicio 
resultante cumplen los 
requisitos. 
Registros de 






servicio, según los 
requisitos. 
Debido a que para la 
prestación del servicio se 
incurre en varios procesos 
y no todos son visibles al 
final, es importante 
registrar cada proceso 
para evidenciar el 
cumplimiento de todos los 
requisitos. 
La organización debe 
determinar los requisitos 
especificados por el cliente, 
incluidos los requisitos para 
las actividades de entrega y 
las posteriores a ésta. 
Define algunos 
requisitos y con 
algunos clientes 
en los contratos 
de trabajo. 
Elaborar siempre los 
requisitos de los 
clientes, las 
entregas y los 
posteriores a esta. 
Para satisfacer al cliente 
es necesario conocer sus 
requisitos en cuanto al 
servicio y así obtener la 
satisfacción de estos en 
un 100% 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA NORMA 
La organización debe 
determinar los requisitos 
no establecidos por el 
cliente, pero necesarios 
para el uso especificado 
o para el uso previsto, 
cuando sea conocido.  
No se tiene 
requisitos no 




establecidos por el 
cliente, necesarios 
para los usos del 
servicio. 
El servicio no solo se rige por 
los requisitos del cliente, la 
empresa como gestora del 
servicio debe determinar 
ciertos requisitos que la 
identifique y que con estos se 
pueda prestar de igual 
manera un buen servicio, así 
los clientes no generen 
requisitos particulares. 
La organización debe 
determinar los requisitos 
legales y reglamentarios 
aplicables al servicio. 
Algunas veces 
elabora contratos 
para la prestación 
del servicio. 
Elaborar una serie 
de requisitos 
mínimos legales  y 
reglamentarios 
antes de la 
prestación del 
servicio. 
Tener requisitos de legalidad 
da más seguridad en la 
prestación del servicio. 
Se deben revisar los 
requisitos relacionados 
con el servicio, antes de 
que la organización se 
comprometa a 











de prestar un 
servicio. 
Revisar los requisitos que el 
cliente exige, antes de prestar 
el servicio, permite saber si 
se puede o no cumplir con 
estos y así no quedar mal con 
el cliente.  
La organización debe 
tener definido los 
requisitos del servicio. 
Existe una serie de 









Tener claros los requisitos 
antes de presentar 
propuestas a un cliente 
proporciona seguridad y 
compromiso, y exime a la 
empresa de requisitos que no 
estén descritos en la 
propuesta. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe tener 
resueltas las diferencias 
existentes entre los 
requisitos definidos y los 
expresados previamente. 
No existen 
diferencias ya que 




y los expresados 
previamente. 
Tener claras las 
diferencias de los 
requisitos permite definir 
lo que la empresa tiene 
como política y los 
acuerdos con los clientes. 
La organización debe tener 
la capacidad para cumplir 
con los requisitos definidos. 





necesarias para el 
cumplimiento de los 
requisitos 
Los requisitos que se 
definan deben estar con 
capacidad de 
cumplimiento, de lo 
contrario se quedaría mal 
ante el cliente. 
Se deben mantener 
registros de los resultados 
de la revisión y de las 
acciones originadas por la 
misma. 
No se tienen 




Tener registros de la 
revisión de los requisitos 
permite evidenciar el 
cumplimiento de lo 
definido con el cliente. 
 
Cuando el cliente no 
proporciona una 
declaración documentada 
de los requisitos, la 
organización debe 
confirmar los requisitos del 
cliente antes de la 
aceptación. 
Se confirman los 
requisitos con el 
cliente, de forma 
verbal, antes de 
aceptar el servicio. 
Documentar los 
requisitos de los 
clientes. 
Es necesario pedir a los 
clientes su consentimiento 
sobre los requisitos de 
prestación del servicio 
para así evitar 
inconvenientes en la 
entrega del servicio. 
La organización debe 
establecer disposiciones 
para la comunicación con 
los clientes relativas a la 
información del servicio. 
Se tiene 
comunicación 








con los clientes, evita 
pérdidas de tiempo y de 
recursos.  
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA NORMA 
La organización debe 
establecer disposiciones 
para la comunicación 
con los clientes relativas 
a las consultas, 
contratos o atención de 









se tienen para la 
comunicación con 
los clientes, donde 
se atiendan toda 
clase de solicitudes. 
La comunicación constante 
con el cliente debe tener 
ciertas disposiciones y 
personal específico, para 
resolver inquietudes y dudas 
sobre el servicio. 
La organización debe 
establecer disposiciones 
para la comunicación 
con los clientes relativas 
a la retroalimentación 
del cliente, incluyendo 
sus quejas.  
Se tiene 
comunicación 
constante con los 
clientes. 
Disponer de forma 
escrita, de 
documentos para 
las quejas y 
sugerencias de los 
clientes. 
La comunicación constante 
con el cliente debe tener 
ciertas disposiciones y 
personal específico, para 
escuchar quejas y acatar 
sugerencias. 
La organización debe 
asegurarse de que el 
producto adquirido 








deben tener los 
productos al 
momento de su 
compra. 
Definir los requisitos de 
compra de un producto y 
documentarlos, permite 
asegurarse de siempre 
adquirir el mismo producto y 
evitar pérdida de tiempo en 
los procesos por falta de los 
productos específicos. 
Se debe establecer los 
criterios para la 
selección, la evaluación 
y la re-evaluación de los 
proveedores. 
No se tienen 
criterios para 
evaluar a los 
proveedores. 
Establecer criterios 




Los proveedores son parte 
fundamental del 
funcionamiento de la 
empresa, por ende es 
necesario seleccionar y 
evaluar aquellos que les 
proveen los productos 
indispensables para el 
servicio. 
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QUE PIDE LA NORMA 





CUMPLIR CON LA NORMA 
El tipo y grado del control 
aplicado al proveedor y al 
producto adquirido debe 
depender del impacto del 
producto adquirido en la 
posterior realización del 










impactos de los 




Es necesario tener presente 
como han funcionado los 
productos en ocasiones 
anteriores y la respuesta de 
los proveedores en casos de 
reclamos para adquirir 
nuevamente el producto de 
dicho proveedor. 
 
Se debe evaluar y 
seleccionar los 
proveedores en función de 
su capacidad para 
suministrar productos de 
acuerdo con los requisitos 
de la organización. 













Los requisitos para la 
selección del proveedor 
tienen que estar 
fundamentados en su 
capacidad para suministrar el 
producto y así evitar pérdidas 
de tiempo en los procesos. 
Se deben mantener 
registros de los resultados 
de las evaluaciones y de 
cualquier acción necesaria 
derivada de las mismas. 
No se tienen 
registro debido a 









Mantener un registro de las 
evaluaciones practicadas a 
los proveedores permite 
mostrar las razones por las 
cuales se eligieron, o por el 
contrario, porque ya no se 
solicitaron sus productos. 
La información de compras 
debe describir el producto a 
comprar, incluyendo los 
requisitos para la 
calificación del personal. 





de calificación del 
personal en la 
información de 
compras. 
Informar los requisitos para la 
calificación del personal, 
permite evaluar si el 
empleado efectivamente pidió 
los productos necesarios y 
cumplió con los requisitos de 
compra. 
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CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La información de compras 
debe describir el producto a 
comprar, incluyendo los 
requisitos para la aprobación 
del producto, procedimientos, 
procesos y equipos. 
Describe el producto 
de compra. 
Incluir requisitos 
en la descripción 
de compra del 
producto. 
La solicitud de productos 
debe ser muy específica, 
no solo informar que 
producto es requerido sino 
también su especificación, 
funciones y para qué 
proceso o equipo va 
dirigido. Al diligenciar los 
datos es más fácil 
ubicarlos en el momento 
que requieran cambios. 
La información de compras 
debe describir el producto a 
comprar, incluyendo los 
requisitos del sistema de 
gestión de la calidad. 
No se incluye 
requisitos del 
sistema de gestión 
de la calidad, debido 
a que no se tiene. 
Establecer, en el 
SGC diseñado 
previamente, 
requisitos para la 
compra de 
productos. 
Incluir en la información 
de compras los requisitos 
del SGC permite estar 
más seguros de la calidad 
cuando se utilicen los 
productos. 
La organización debe 
asegurarse de que los 
requisitos la adquisición de 
bienes y servicios 
especificados, son 
adecuados, antes de 
comunicárselos al proveedor. 
No se tienen 
requisitos para la 
adquisición de 
bienes y servicios. 
Establecer 




Elaborar una revisión de 
los requisitos 
establecidos, permitirá 
una relación amena con el 
proveedor y evitara 
inconvenientes a futuro. 
La organización debe 
establecer la inspección u 
otras actividades necesarias 
para asegurar que el 
producto adquirido cumple 
los requisitos de compra 
especificados. 
Se hace una 
verificación de los 
productos, pero no 
se documentó que 
cuente con requisito 
de verificación 
porque no se tienen. 
Elaborar 
requisitos de 
verificación en la 
adquisición de 
productos. 
Revisar el producto 
cuando ingresa a la 
empresa evitara pérdidas 
económicas y de tiempo. 
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QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
Cuando la organización o su 
cliente quieren llevar a cabo la 
verificación en las 
instalaciones del proveedor, se 
debe establecer en la 
información de compra las 
disposiciones para la 
verificación pretendida y el 
método para la liberación del 
producto. 




Tener como política 
la verificación de las 
instalaciones de los 
proveedores. 
Establecer esta 





proveedor genera más 
seguridad a la 
empresa, pero este 
requisito de compra 
debe estar plasmado 
en el documento de 
compra para evitar 
inconvenientes con el 
cliente. Si este 
requisito no se cumple 
no se adquiere el 
producto. 
La organización debe 
planificar y llevar a cabo la 
producción y la prestación del 
servicio bajo condiciones 
controladas que incluyan la 
disponibilidad de información 
que describa las 
características del producto. 
 
La producción y 
prestación del 







servicio y su 
descripción. 
Tener disponible la 
información de los 
productos utilizados en 
la prestación del 
servicio genera 
seguridad a los 
clientes. 
La organización debe 
planificar y llevar a cabo la 
producción y la prestación del 
servicio bajo condiciones 
controladas que incluyan la 
disponibilidad de instrucciones 
de trabajo, cuando sea 
necesario. 
La producción y 
prestación del 
servicio se hace 
bajo condiciones 











condiciones de control 
para la prestación del 
servicio evita 
problemas en los 
procedimientos y en las 
entregas. 
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QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe 
planificar y llevar a cabo la 
producción y la prestación 
del servicio bajo 
condiciones controladas 
que incluyan el uso del 
equipo apropiado. 
La producción y 
prestación del 
servicio se hace 
bajo condiciones 
controladas e 





controlen la prestación 
del servicio y se use el 
equipo apropiado. 
Controlar las 
condiciones de uso del 
equipo adecuado, 
permite tener una 
mayor efectividad en la 
realización de los 
procesos para la 
entrega del servicio. 
 
La organización debe 
planificar y llevar a cabo la 
producción y la prestación 
del servicio bajo 
condiciones controladas 
que incluyan la 
disponibilidad y uso de 
equipos de seguimiento y 
medición. 
La producción y 
prestación del 
servicio se hace 
bajo condiciones 
controladas e 
incluyendo el uso 





controlen la prestación 
del servicio y el uso de 
equipos de seguimiento 
y medición.  
Realizar seguimiento y 











La organización debe 
planificar y llevar a cabo la 
producción y la prestación 
del servicio bajo 
condiciones controladas 
que incluyan la 
implementación del 
seguimiento y de la 
medición. 
 
La producción y 
prestación del 








controlen la prestación 
del servicio y el 
seguimiento y 
medición. 
Realizar seguimiento y 
medición a los 
procesos que conllevan 
a la prestación del 
servicio permite tener 
seguridad en la entrega 
del servicio. 
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QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe 
planificar y llevar a cabo la 
producción y la prestación 
del servicio bajo condiciones 
controladas que incluyan la 
implementación de 
actividades de liberación, 
entrega y posteriores a la 
entrega del servicio. 
La producción y 
prestación del 










servicio y la entrega 
de este. 
Generar actividades de 
entrega y posteriores a la 
entrega del servicio, 
permite evidenciar la 
satisfacción del cliente al 
recibir el servicio y 
también recibir reclamos 
de garantía. 
La organización debe validar 
los procesos de producción y 
de la prestación del servicio, 
cuando los productos y/o 
servicios resultantes no 
pueden verificarse mediante 
seguimiento o mediciones 
posteriores.  
Se hace una 





validación que se 
hace a los procesos 
de prestación de 
servicio. 
Los procesos deben ser 
validados al igual que la 
prestación del servicio, 
debido a que hay servicios 
que no se pueden medir, 
con esto se evitan 
inconvenientes cuando se 
entregue el servicio. 
La organización debe 
establecer las disposiciones 
para estos procesos, 
incluyendo los criterios 
definidos para la revisión y 





disposiciones de los 
procesos e incluir 
criterios de revisión 
y aprobación. 
Las disposiciones sobre 
los procesos deben tener 
revisión y aprobación, esto 
con el fin de que el 
servicio en su entrega sea 
100% confiable. 
La organización debe 
establecer las disposiciones 
para estos procesos, 
incluyendo la aprobación de 






disposiciones de los 





En las disposiciones de 
los procesos es 
importante incluir la 
aprobación de los equipos 
y la calificación del 
personal para poder 
evaluar en complemento 
el proceso. 
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CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe 
establecer las 
disposiciones para estos 
procesos, incluyendo el uso 







los procesos e 
incluir métodos y 
procedimientos 
específicos. 
Las disposiciones de los 
procesos al incluir métodos 
y procedimientos 
específicos, permiten ir 
siempre a los documentos 
ya establecidos y no tener 
que inventar, improvisar o 
recurrir a métodos de otros 
procesos. 
La organización debe 
establecer las 
disposiciones para estos 
procesos, incluyendo los 
requisitos de los registros y 
la revaluación.  






los procesos que 
incluyan requisitos 
de registros y de 
revaluación. 
Los registros deben tener 
unos requisitos, para que no 
se plasme información sin 
relevancia, además se debe 
incluir una revaluación de 
los procesos para 
determinar su buen 
funcionamiento. 
La organización debe 
identificar el estado del 
servicio con respecto a los 
requisitos de seguimiento y 
medición a través de toda 
la realización del servicio. 
No se tienen 
requisitos de 
seguimiento y 




de seguimiento y 
medición que sean 
identificables en la 
prestación del 
servicio. 
Los requisitos de 
seguimiento deben ser 
identificables en la 
realización del servicio, de 
lo contrario no se lograría 
hacer una buena medición. 
 
La organización debe 
preservar el producto y/o 
servicio durante el proceso 
interno y la entrega al 
destino previsto para 
mantener la conformidad 
con los requisitos. 





servicio durante su 
proceso y entrega. 
En los requisitos se debe 
establecer una conformidad 
con el servicio, que debe 
permanecer en todo el 
proceso, para tener siempre 
la misma calidad del 
servicio.  
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QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe 
identificar, verificar, proteger 
y salvaguardar los bienes 
que son propiedad de los 
clientes suministrados para 
su utilización o incorporación 
dentro del producto y/o 
servicio, mientras se 
encuentran bajo su control o 
los esté usando. 
La organización se 
preocupa por los 
bienes que son 
propiedad del 
cliente y las 
protege. 
Documentar los 





Proteger los bienes del 
cliente mientras se esté 
prestando el servicio 
permite que el cliente 
tenga más confianza en 
la empresa, evita 
pérdidas materiales, 
generación de gastos e 
inconvenientes cuando 
se entregue el servicio 
en su totalidad. 
La organización debe 
planificar e implementar los 
procesos de seguimiento, 
medición, análisis y mejora 
necesarios para:  
Demostrar la conformidad 
con los requisitos del 
servicio; asegurarse de la 
conformidad del sistema de 
gestión de la calidad; mejorar 
continuamente la eficacia del 
sistema de gestión de la 
calidad. 










medición, análisis y 
mejora  que estén 
conforme a los 
requisitos del 
servicio y del SGC. 
El sistema de gestión de 
la calidad debe tener un 
seguimiento planificado 
que permita evidenciar la 
eficacia de este y no 
perder el tiempo y dinero 
invertido en su 
elaboración e 
implementación.  
La organización debe realizar 
el seguimiento de la 
información relativa a la 
percepción del cliente con 
respecto al cumplimiento de 
sus requisitos por parte de la 
organización. 
Se hace 




seguimiento de la 
percepción del 
cliente y asegurar el 
cumplimiento de los 
requisitos previos. 
Realizar un seguimiento 
a los clientes, para saber 
que perspectiva va 
obteniendo de la 
empresa, permite 
mejorar en cumplimiento 
y calidad. 
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QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
Se deben llevar a cabo, 
auditorías internas para 
determinar si el sistema de 
gestión de la calidad es 
conforme con las 
disposiciones planificadas 
(véase 7.1), con los 
requisitos de esta Norma 
Internacional y con los 
requisitos del sistema de 
gestión de la calidad 
establecidos por 
organización. 
No se realizan 
auditorías internas. 
Realizar auditorías 
internas, luego de tener 
el SGC, para 
determinar si está 
conforme con las 
disposiciones y 
requisitos de las 
normas. 
Realizar auditorías al 
SGC permite 
establecer si se cumple 
con las normas y 
requisitos que requiere, 
de lo contrario el SGC 
no tendría valides y se 
perderían los recursos 
invertidos en su 
elaboración e 
implementación. 
Se deben llevar a cabo, 
auditorías internas para 
determinar si el sistema de 
gestión de la calidad se ha 
implementado y se 
mantiene de manera eficaz. 









analizar si el SGC está 
bien implementado y 
es eficaz, de no 
realizarse  se podría 
estar perdiendo los 
recursos invertidos en 
su elaboración. 
El programa de auditorías 
internas, debe planificar 
tomando en consideración 
el estado y la importancia 
de los procesos y las áreas 
por auditar, así como los 
resultados de auditorías 
previas. 
No se tiene 
programa de 
auditorías internas. 
Elaborar un programa 
de auditorías internas 
para poder planificar, 
teniendo en cuenta el 
estado e importancia 
de los procesos y las 
áreas. 
Las auditorias deben 
tener dentro de su 
planificación los 
procesos, áreas y 
auditorias anteriores, 
esto con el fin de 
evaluar los aspectos 
más importantes de la 
empresa. 
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QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
Se deben definir los criterios 
de auditoría, el alcance de la 
misma, su frecuencia y la 
metodología. 
No se realizan 
auditorías 
internas. 
Definir los criterios 
de auditoría, el 
alcance de la 
misma, su 
frecuencia y la 
metodología. 
Definir criterios, alcance, 
metodología y frecuencia 
de las auditorias, permitirá 
tener ms controlado el 
funcionamiento de la 
empresa y sus procesos. 
Se debe establecer un 
procedimiento documentado 
para definir las 
responsabilidades y los 
requisitos para planificar y 
realizar las auditorías, 
establecer los registros e 
informar de los resultados. 








los requisitos para 
planificar y realizar 
las auditorías, 
establecer los 
registros e informar 





requisitos de las 
auditorias, permite no 
depender de un solo 
trabajador que realice las 
auditorias. 
Se deben mantener registros 
de las auditorias y de sus 
resultados. 
No se realizan 
auditorías 
internas. 
Elaborar auditorias y 
registrarlas al igual 
que sus resultados. 
Registrar las auditorias y 
sus resultados, permite 
analizar si la empresa está 
tomando en práctica los 
resultados de auditorías. 
La dirección responsable del 
área que esté siendo auditada 
debe asegurarse de que se 
realizan las correcciones y se 
toman las acciones correctivas 
necesarias sin demora 
injustificada para eliminar las 
no conformidades detectadas 
y sus causas.  





después de realizar 
las respectivas 
auditorias. 
Elegir un responsable de 
las direcciones por área, 
ayudara a seguir las 
correcciones establecidas 
por las auditorias y 




Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe 
aplicar métodos 
convenientes para el 
seguimiento y, cuando es 
aplicable, para la 
medición de los procesos 
del sistema de gestión de 
la calidad. 
No existe sistema 
de gestión de la 
calidad. 
Aplicar métodos para 
el seguimiento y la 
medición de los 
procesos del sistema 
de gestión de la 
calidad. 
Elaborar métodos para 
realizar seguimiento a 
los procesos del SGC, 
permite identificar si los 
procesos son o no 
efectivos. 
Los métodos aplicados 
deben  permitir demostrar 
la capacidad de los 
procesos para alcanzar 
los resultados 
planificados. 
No se aplican 
métodos. 
Aplicar métodos que 
demuestren la 
capacidad de los 
procesos para 
alcanzar resultados. 
Una buena planificación 
ayudara a mostrar si los 
procesos alcanzan los 
resultados estipulados 
previamente. 
Cuando no se alcanzan 
los resultados 
planificados, se deben 
llevar a cabo correcciones 
y acciones correctivas 
según sea conveniente. 
No hay forma de 
calcular si se 
alcanzaron los 
resultados, ya que 
no hay planificación. 
Realizar correcciones 
y acciones correctivas 




Es necesario aplicar 
correcciones cuando no 
se alcanzan los 
resultados, pues de no 
hacerlo la empresa no 
podrá avanzar, crecer y 
posicionarse en el 
mercado. 
En las etapas apropiadas 
y de acuerdo con las 
disposiciones 
planificadas, se debe 
hacer seguimiento a las 
características del 
servicio, para verificar que 
se cumplen sus 
requisitos. 
Se realiza un 




seguimientos de las 
características del 
servicio para que 
cumplan con los 
requisitos. 
Realizar seguimiento a 
las características del 
servicio previene errores 
futuros o entregas de 
servicio no conformes. 
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QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
Se debe mantener 
evidencia de la 
conformidad con los 
criterios de aceptación. 
Se expiden 
certificados 
cuando el servicio 







Establecer un formato de 
aceptación del servicio y 
guardarlos permite 
evidenciar la prestación 
del buen servicio. 
Los registros deben indicar 
la(s) persona(s) que 
autoriza(n) la liberación del 
servicio al cliente.  







entrega del servicio. 
Delegar una persona para 
entregar el servicio 
permite saber quién 
responde por las no 
conformidades en un 
futuro. 
La liberación del producto y 
la prestación del servicio al 
cliente se deben  llevar a 




a menos que sean 
aprobados de otra manera 
por una autoridad 
pertinente y, cuando 
corresponda, por el cliente. 
La liberación del 
servicio se hace 






Entregar el servicio 
solamente cuando se han 
cumplido todos los 
requisitos iniciales, evita 
posibles reclamos por 
garantía en el futuro. 
La organización debe 
asegurarse de que el 
servicio que no sea 
conforme con los 
requisitos, se identifica y 
controla para prevenir su 
uso o entrega no 
intencional. 





servicio para no ser 
entregado y que 
sirva para futuros 
servicios. 
Cuando el servicio no se 
encuentre cumpliendo con 
todos los requisitos 
iniciales no debe ser 
entregado al cliente, ya 
que generara una 
insatisfacción y posible 
perdida  
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QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
Se debe establecer un 
procedimiento 
documentado para definir 
los controles, las 
responsabilidades y 
autoridades relacionadas 
para tratar el servicio no 
conforme. 










definir los controles y 
las responsabilidades 
del servicio no 
conforme. 
Los servicios pueden no 
estar 100% conformes, 
por esto se debe definir 
controles que ayuden a 
llegar a ese 100% y 
evitar inconvenientes 
con los clientes. 
La organización debe tratar 
los servicios no conformes 
tomando acciones para 
eliminar la no conformidad 
detectada. 




acciones a seguir 
para eliminar las 
inconformidades 
detectadas. 
Es necesario definir 
posibles 
inconformidades de los 
servicios y sus posibles 
acciones para no perder 
tiempo en la entrega. 
 
La organización debe tratar 
los servicios no conformes 
autorizando su uso, 
liberación o aceptación bajo 
concesión por una 
autoridad pertinente y, 
cuando sea aplicable, por 
el cliente. 
La organización no 





seguir con los 
servicios no 
conformes. 
Si la entrega del servicio 
es urgente y el cliente 
acepta su entrega con 
inconformidades, se 
debe documentar tanto 




La organización debe tratar 
los servicios no conformes 
tomando acciones para 
impedir su uso o aplicación 
prevista originalmente. 
Se toman acciones 
para impedir el uso 
de los servicios no 




acciones a seguir con 
los servicios no 
conformes. 
Es necesario 
documentar las acciones 
a seguir cuando un 
servicio no cumple los 
requisitos, así los 
empleados sabrán cómo 
actuar en este caso. 
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QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe tratar 
los productos no conformes 
tomando acciones 
apropiadas a los efectos, 
reales o potenciales, de la 
no conformidad cuando se 
detecta un servicio no 
conforme después de su 
entrega o cuando ya ha 
comenzado su uso. 





acciones a seguir 
cuando se detectan 
inconformidades 
después de entregar 
el servicio o cuando 
comienza a usarse. 
Es importante tener 
acciones correctivas de no 
conformidades cuando el 
servicio ya se ha entregado, 
para cumplir con la garantía 
al cliente y no quedar mal 
con ellos. 
Cuando se corrige un 
servicio no conforme, se 
debe someter a una nueva 
verificación para demostrar 
su conformidad con los 
requisitos. 








de los requisitos en 
los servicios no 
conformes mediante 
acciones y soportes 
de verificación.  
Es importante verificar la 
corrección realizada a los 
servicios no conformes y así 
evitar nuevas 
inconformidades en el 
futuro. 
Se deben mantener 
registros de la naturaleza 
de las no conformidades y 
de cualquier acción tomada 
posteriormente, incluyendo 
las concesiones que se 
hayan obtenido. 





Se deben registrar las 
inconformidades que 
tiene el cliente. 
Registrar las 
inconformidades que 
reporten los clientes y las 
acciones tomadas para 
corregirlas son utilizadas 
como guía en la prestación 
de futuros servicios, bien 
sea para no generar 
inconformidades o para 
saber cómo corregirlas.   
El análisis de datos debe 
proporcionar información 
sobre la satisfacción del 
cliente. 
No se tiene 
análisis de 
datos. 
Realizar análisis que 
permitan determinar 
la satisfacción del 
cliente. 
Es importante identificar la 
satisfacción del cliente para 
saber si se está realizando 
bien la labor. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe 
determinar, recopilar y 
analizar los datos apropiados 
para demostrar la idoneidad 
y la eficacia del sistema de 
gestión de la calidad y para 
evaluar dónde puede 
realizarse la mejora continua 
de la eficacia del sistema de 





para el sistema 
de gestión de la 
calidad, ya que 
no se tiene dicho 
sistema. 
Determinar, recopilar y 
analizar los datos 
apropiados para 
demostrar la idoneidad 
y la eficacia del SGC y 
para evaluar dónde 
puede realizarse la 
mejora continua. 
Tener los datos 
apropiados para 
demostrar la idoneidad 
y eficacia del SGC 
ayuda a evaluar su 
mejora continua y 
saber dónde se puede 
trabajar para obtener 
mayor rendimiento.  
El análisis de datos debe 
proporcionar información 
sobre la conformidad con los 
requisitos del servicio. 
No se tiene 
análisis de datos. 
Realizar análisis de 
datos que proporcione 




conformidad de los 
servicios ayuda a 
evaluar los procesos y 
procedimientos. 
El análisis de datos debe 
proporcionar información 
sobre las características y 
tendencias de los procesos y 
de los servicios, incluyendo 
las oportunidades para llevar 
a cabo acciones preventivas. 
No se tiene 
análisis de datos. 
Realizar análisis de 
datos que proporcione 
información sobre los 
procesos y servicios. 
Se debe tener presente 
oportunidades de 
acciones preventivas y 
así evitar retrasos en la 
entrega de os 
servicios. 
El análisis de datos debe 
proporcionar información 
sobre los proveedores. 
No se tiene 
análisis de datos. 
Realizar análisis de 
datos que proporcione 
información sobre los 
proveedores. 
Tener información 
sobre los proveedores 
evita inconvenientes 
con los productos. 
La organización debe tomar 
acciones para eliminar la 
causa de no conformidades 
con el objeto de prevenir que 
vuelvan a ocurrir. 
Se toman 
acciones, no se 
tienen requisitos. 
Establecer requisitos 
que permitan eliminar 
las causas de las no 
conformidades. 
Generar acciones a 
seguir cuando ocurran 
inconformidades y 
documentarlas, evitara 
tenerlas en el futuro. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe 
mejorar continuamente la 
eficacia del sistema de 
gestión de la calidad 
mediante el uso de la política 
de calidad, los objetivos de la 
calidad, los resultados de las 
auditorias, el análisis de 
datos, las acciones 
correctivas y preventivas y la 
revisión por la dirección. 
No se tiene 
sistema de 
gestión de la 
calidad 
Mejorar el SGC 
mediante las políticas, 
objetivos, auditorias, 
análisis de datos, 
acciones correctivas y 
revisión de la 
dirección. 
El SGC debe ir mejorando 
a medida que se va 
avanzando y así evitar 
perder la inversión en su 
elaboración e 
implementación, para esto 
es necesario tener y usar 
las políticas y objetivos de 
calidad, resultados de 
auditorías, acciones 
correctivas y preventivas y 
las revisiones. 
Las acciones correctivas 
deben ser apropiadas a los 







apropiadas a los 
efectos de las no 
conformidades. 
Las acciones que se 
tomen para las no 
conformidades, debe ser 
acorde a esta, de lo 
contrario no serviría.  
La organización debe 
establecer un procedimiento 
documentado para definir los 
requisitos para revisar las no 
conformidades (incluyendo 










definir los requisitos 
para revisar las no 
conformidades 
(incluyendo las quejas 
de los clientes). 
Establecer un formato 
para las no conformidades 
permite crear acciones 
más rápidas y efectivas. 
La organización debe 
establecer un procedimiento 
documentado para definir los 
requisitos para determinar 











definir los requisitos y 
determinar las causas 
de no conformidades. 
Establecer un formato 
para determinar las 
causas de las no 
conformidades permitirá 
evitar no conformidades 
en el futuro. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 





CUMPLIR CON LA NORMA 




evaluar la necesidad de 
adoptar acciones para 
asegurarse de que las 
no conformidades no 
vuelvan a ocurrir. 












de que las no 
conformidades no 
vuelvan a ocurrir. 
 
Cuando se establecen 
procedimientos que 
evidencien necesidades de 
acciones para evitar la 
ocurrencia de no 
conformidades, ayuda al 
mejoramiento en la entrega 
de los servicios. 



















Tener un procedimiento para 
implementar las acciones 
necesarias, ayuda a no tener 
futuras no conformidades. 




registrar los resultados 
de las acciones 
tomadas. 









resultados de las 
acciones tomadas. 
Es importante documentar los 
resultados de las acciones 
tomadas para evidenciar si 
sirven o hay que modificarlas. 




revisar la eficacia de las 
acciones correctivas 
tomadas. 








revisar la eficacia 
de las acciones 
correctivas 
tomadas. 
Es importante documentar los 
resultados de las acciones 
tomadas para evidenciar su 
eficacia. 
149 
Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe 
determinar acciones para 
eliminar las causas de no 
conformidades potenciales 




eliminar las causas 
de las no 
conformidades. 
Documentar las 
acciones que eliminan 





según las causas de 
las no conformidades, 
ayuda a prevenir estas 
nuevamente. 
Las acciones preventivas 
deben ser apropiadas a los 
efectos de los problemas 
potenciales. 
Se toman acciones 
preventivas. 
Documentar las 
acciones preventivas  
apropiadas a los 
efectos de los 
problemas potenciales. 
Toda acción preventiva 
debe estar enfocada a 
los efectos de los 
problemas, de lo 
contrario no servirán 
las acciones. 
La organización debe 
establecer un 
procedimiento 
documentado para definir 
los requisitos para 
determinar las no 
conformidades potenciales 
y sus causas. 








definir los requisitos 
que determinen las no 
conformidades 




reconocimiento de las 
no conformidades y 
sus causas ayudara a 
detectarlas antes de 
hacer la entrega al 
cliente. 
La organización debe 
establecer un 
procedimiento 
documentado para definir 
los requisitos para evaluar 
la necesidad de actuar para 
prevenir la ocurrencia de no 
conformidades. 








defina los requisitos de 









identificar las no 
conformidades y 
corregirlas a tiempo. 
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Tabla 18. (Continuación) 
QUE PIDE LA NORMA 
QUE TIENE LA 
EMPRESA 
QUE HACE FALTA 
ESTRATEGIAS PARA 
CUMPLIR CON LA 
NORMA 
La organización debe 
establecer un 
procedimiento 
documentado para definir 
los requisitos para 
determinar e implementar 
las acciones necesarias. 








definir los requisitos 
que determinen las 




implementación de las 
acciones correctivas 
permitirá que los 
empleados corrijan a 
tiempo y no tengan que 
esperar un superior o 
alguien que sepa. 
La organización debe 
establecer un 
procedimiento 
documentado para definir 
los requisitos para registrar 
los resultados de las 
acciones tomadas. 








definir los requisitos de 
los registros de las 
acciones tomadas. 
Documentar los 
requisitos de registro 
de resultados de 
acciones tomadas 
servirá como base en 
futuras no 
conformidades. 
La organización debe 
establecer un 
procedimiento 
documentado para definir 
los requisitos para revisar 
la eficacia de las acciones 
preventivas tomadas. 








definir los requisitos 
que determinen la 
eficacia de las acciones 
preventivas. 
Documentar los 
procedimientos de los 
requisitos de revisión 
de la eficacia de las 
acciones preventivas 
ayudara a identificar si 











3.1 IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS 
 
Tabla 19. Clases de procesos 
CLASES DE PROCESOS 
GESTIÓN OPERATIVOS APOYO 
Supervisión de Obra Compras Contratación de Personal 
Estudio de Viabilidad Organización de Personal 
y Equipos 
Capacitación y prevención 
Cotización  Suministro de ACPM y 
Lubricantes 
Recepción y despacho de 
correspondencia 
Recaudo de Cartera Control de Obra Solicitud de Anticipos 
Pago de Proveedores  Elaboración y firma de 
Contratos 
Facturación   Liquidación de nomina 
  Registro de Información 
Contable 
  Pago de Seguridad Social 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
3.2 DOCUMENTOS NECESARIOS POR PROCESO 
 
3.2.1 Proceso de gestión. 
 
Tabla 20. Procesos de gestión  
DOCUMENTO CODIGO 
ACTA DE CAPACITACIÓN TQS-FAA-01 
ACTA DE ESPECIFICACIÓN DEL TRABAJO TQS-FAA-02 
ACTA DE VISITA SSGS TQS-FAA-03 
ACTA ESTADO DE EQUIPOS TQS-FAA-04 
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Tabla 20. (Continuación) 
DOCUMENTO CODIGO 
CONTROL DE SEGURIDAD INDUSTRIAL TQS-FAC-01 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE TQS-FAE-01 
EVALUACIÓN DE PROVEEDORES DE BIENES Y 
SERVICIOS 
TQS-FAE-02 
HOJA DE VIDA DEL PERSONAL TQS-FAH-01 
INDUCCIÓN AL CARGO TQS-FAI-01 
LISTADO DE CLIENTES TQS-FAL-01 
LISTADO DE PROVEEDORES TQS-FAL-02 
LISTADO CHEQUEO HOJA DE VIDA TQS-FAL-03 
ORDEN DE COMRPA TQS-FAO-01 
PERFIL Y NECESIDADES TQS-FAP-01 
REQUISICIÓN DE BIENES Y SERVICIOS SSGS TQS-FAR-01 
RELACIÓN DE CORRESPONDENCIA TQS-FAR-02 
ACTA VISITA INICIAL TQS-FGA-01 
ACTA APROBACIÓN DEL PERSONAL TQS-FGA-02 
ACTA DE VISITA DE OBRA TQS-FGA-03 
ANALISIS DE PRECIOS UNITARIOS TQS-FGA-04 
ACTA DE AVANCE DE OBRA TQS-FGA-05 
ACTA DE RECIBO PARCIAL Y BALANCE 
PRESUPUESTAL 
TQS-FGA-06 
ACTA DE TERMINACIÓN TQS-FGA-07 
ACTA DE REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN TQS-FGA-08 
COTIZACIÓN Y PRESUPUESTO TQS-FGC-01 
LISTA DE CHEQUEO INICIO DE CONTRATO TQS-FGL-01 
VERIFICACIÓN DE DISEÑOS TQS-FGV-01 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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3.2.2 Proceso operativo. 
 
Tabla 21. Procesos operativos 
DOCUMENTO CODIGO 
ACTA DE CAPACITACIÓN TQS-FAA-01 
ACTA DE ESPECIFICACIÓN DEL TRABAJO TQS-FAA-02 
ACTA DE VISITA SSGS TQS-FAA-03 
ACTA ESTADO DE EQUIPOS TQS-FAA-04 
CONTROL DE SEGURIDAD INDUSTRIAL TQS-FAC-01 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE TQS-FAE-01 
EVALUACIÓN DE PROVEEDORES DE BIENES Y 
SERVICIOS 
TQS-FAE-02 
HOJA DE VIDA DEL PERSONAL TQS-FAH-01 
INDUCCIÓN AL CARGO TQS-FAI-01 
LISTADO DE CLIENTES TQS-FAL-01 
LISTADO DE PROVEEDORES TQS-FAL-02 
LISTADO CHEQUEO HOJA DE VIDA TQS-FAL-03 
ORDEN DE COMRPA TQS-FAO-01 
PERFIL Y NECESIDADES TQS-FAP-01 
REQUISICIÓN DE BIENES Y SERVICIOS SSGS TQS-FAR-01 
RELACIÓN DE CORRESPONDENCIA TQS-FAR-02 
ACTA VISITA INICIAL TQS-FGA-01 
ACTA APROBACIÓN DEL PERSONAL TQS-FGA-02 
ACTA DE VISITA DE OBRA TQS-FGA-03 
ANALISIS DE PRECIOS UNITARIOS TQS-FGA-04 
ACTA DE AVANCE DE OBRA TQS-FGA-05 
ACTA DE RECIBO PARCIAL Y BALANCE 
PRESUPUESTAL 
TQS-FGA-06 
ACTA DE TERMINACIÓN TQS-FGA-07 
ACTA DE REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN TQS-FGA-08 
COTIZACIÓN Y PRESUPUESTO TQS-FGC-01 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 21. (Continuación) 
DOCUMENTO CODIGO 
LISTA DE CHEQUEO INICIO DE CONTRATO TQS-FGL-01 
VERIFICACIÓN DE DISEÑOS TQS-FGV-01 
ACTA DE INICIO DE OBRA TQS-FOA-01 
CONTROL DE EQUIPOS TQS-FOC-01 
CONTROL DE INSPECCIÓN DE ENSAYOS TQS-FOC-02 
CONTROL DE EQUIPOS DE MEDICIÓN TQS-FOC-03 
CONTROL DE PERSONAL TQS-FOC-04 
REQUISICIÓN DE SUMINISTROS, MATERIALES Y 
HERRAMIENTAS 
TQS-FOR-01 
REQUISICIÓN DE ENTRANAMIENTO TQS-FOR-02 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
3.2.3 Proceso de apoyo. 
 
Tabla 22. Proceso de apoyo 
DOCUMENTO CODIGO 
ACTA DE CAPACITACIÓN TQS-FAA-01 
ACTA DE ESPECIFICACIÓN DEL TRABAJO TQS-FAA-02 
ACTA DE VISITA SSGS TQS-FAA-03 
ACTA ESTADO DE EQUIPOS TQS-FAA-04 
CONTROL DE SEGURIDAD INDUSTRIAL TQS-FAC-01 
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE TQS-FAE-01 
EVALUACIÓN DE PROVEEDORES DE BIENES Y 
SERVICIOS 
TQS-FAE-02 
HOJA DE VIDA DEL PERSONAL TQS-FAH-01 
INDUCCIÓN AL CARGO TQS-FAI-01 
LISTADO DE CLIENTES TQS-FAL-01 
LISTADO DE PROVEEDORES TQS-FAL-02 
LISTADO CHEQUEO HOJA DE VIDA TQS-FAL-03 
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Tabla 22. (Continuación) 
DOCUMENTO CODIGO 
ORDEN DE COMPRA TQS-FAO-01 
PERFIL Y NECESIDADES TQS-FAP-01 
REQUISICIÓN DE BIENES Y SERVICIOS SSGS TQS-FAR-01 
RELACIÓN DE CORRESPONDENCIA TQS-FAR-02 

























4. SISTEMA DE AUDITORÍA 
 
4.1 SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD PARA LA EMPRESA TRACTOQUIN 
S.A.S 
 
4.1.1 Planificación para el sistema de gestión de la calidad y su aplicación. 
Ser competitivos es una de los objetivos de TRACTOQUIN S.A.S, por esta razón 
es muy importante trabajar en un SGC, garantizando así una adecuada prestación 
de servicio, ofreciendo servicios de calidad, mejorando continuamente y 
asegurando la calidad de los requisitos del cliente. 
 
En esta etapa del sistema, la organización debe definir las actividades mediante 
un plan de trabajo como el que se muestra a continuación: 
 
Tabla 23. Plan de trabajo Tractoquin S.A.S 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
 
Teniendo un plan de trabajo se puede tener un panorama preliminar, trata de 
llevarse a cabo con la idea de agilizar el proceso. 
  
Es importante desarrollar la política de calidad, indicadores de gestión, objetivos 












PLAN DE TRABAJO TRACTOQUIN S.A.S
INICIANDO EL DIA _____ DEL MES _______ DEL AÑO ______ Y FINALIZANDO EL DIA _____ DEL MES _______ DEL AÑO ________
MES MES MES MES MES MES
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de la calidad, el alcance, manual de calidad y lo concerniente a los responsables 
de la sensibilización y capacitación. 
 
4.1.2 Alcance del SGC. TRACTOQUIN S.A.S. implementara un Sistema de 
Gestión de Calidad conforme a la Norma ISO 9001-2008 y que alcance la 
ejecución de las Obras Civiles. El Sistema de Gestión de la Calidad será 
implementado, mantenido y mejorando continuamente para incrementar su 
eficiencia. 
 
TRACTOQUIN S.A.S. posee la capacidad necesaria de recursos e información 
para llevar a cabo sus obras como así también para efectuar el seguimiento, 
medición y análisis de los procesos que se realizan en esta empresa. Se 
compromete a implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados 
planificados. 
 
4.1.3 Representante de la dirección. La gerencia debe designar un 
Representante del SGC, quien además de sus responsabilidades y autoridad 
definida en el Manual de funciones, tendrá la responsabilidad y autoridad 
requerida para:  
 
 Dirigir el diseño, implementación, evaluación y desarrollo del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
 
 Asegurarse de que se establezcan, implementen y mantengan los procesos 
necesarios y suficientes para el Sistema de Gestión de Calidad.  
 
 Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia en todos los niveles de 
la Organización, sobre las necesidades y expectativas del cliente.  
 
 Asegurarse de que se desarrollan y se utilizan los registros requeridos para 
158 
evidenciar el funcionamiento eficaz del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
 Asegurar la difusión y comprensión de la política de la calidad en todos los 
niveles de la organización. 
 
 Informar a la Gerencia sobre el desempeño del Sistema de Gestión de Calidad 
y sobre las necesidades de mejora del mismo.  
 
 Apoyar al Gerente General en la revisión periódica del Sistema de Gestión de 
la Calidad, si éste así lo requiere. 
 
 Ser el contacto y representante de la Organización con todas las partes 
externas a la misma que traten asuntos relacionados con el Sistema de Gestión de 
Calidad, para que sea luego difundido apropiadamente dentro de la Organización.  
 
4.1.4 Política de calidad. TRACTOQUIN S.A.S es una empresa dedicada a las 
obras civiles, donde se involucra maquinaria pesada y de alto nivel, contando con 
un equipo de ingenieros,  técnicos y operadores especializados. Nuestra política 
de calidad busca la completa satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de 
sus requisitos, necesidades y expectativas, con la excelencia de nuestro servicio 
basado en la norma ISO 9001:2008 y con el cumplimiento de los objetivos de 
calidad, lográndolo mediante un compromiso de mejora continua y seguridad en 
nuestros procesos. 
 
4.1.5 Objetivos de calidad. 
 
 Aumentar el grado de satisfacción del cliente. 
 Disminuir los plazos de entrega del servicio. 
 Mejorar continuamente la eficiencia del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 Incrementar el nivel de compromiso de los miembros de la organización. 
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 Aumentar el mantenimiento de la infraestructura para garantizar su optimo 
estado en la ejecución de contratos 
 
4.1.6 Presupuesto del SGC. Después de llevar a cabo el diagnóstico de la 
empresa, este permitirá establecer la situación real de TRACTOQUIN S.A.S. y así 
realizar el presupuesto para la implementación del SGC, donde se plasma la 
inversión que debe hacerse respecto a papelería, honorarios del asesor, sueldo de 
la practicante, auditorías internas, entre otros; este documento debe ser aprobado 
por el gerente. 
 
4.1.7 Identificación de los procesos de la organización. Para cumplir con lo 
establecido en la NTC ISO 9001:2008 se deben identificar los procesos necesarios 
para la prestación del servicio, ya que la norma promueve la adopción del enfoque 
basado en procesos, en donde se determinan las relaciones entre estos con el fin 
de que contribuyan a brindar una adecuada prestación y admisión de los objetivos 
organizacionales.  
 
En TRACTOQUIN S.A.S se identificaron procesos de operación, de gestión y de 
apoyo necesarios para el buen funcionamiento del Sistema de Gestión de la 
Calidad y así lograr un mejor enfoque al cliente. Para su identificación se 
fusionaron las actividades principales realizadas por la empresa y las actividades 
necesarias para el mantenimiento y buen funcionamiento del Sistema. 
 
 Proceso de Gestión 
 
Este proceso marca las directrices y el direccionamiento de todos los procesos 
dentro del Sistema de Gestión de Calidad, en el que también se asignan los 
recursos necesarios, se definen las políticas y se diseñan las estrategias y se 
realizan las revisiones por la dirección. 
 
160 
Este proceso está conformado por:  
 
Atención al cliente 
Visita de Obra 
Cotización 
 
 Procesos Operativos 
 
Son aquellos donde se realiza el producto o servicio que elabora la empresa, y 
van siempre de cara al cliente; son los que intervienen directamente en la cadena 
de valor de la organización.  
 




Operación del Servicio 
Dirección y Control 
 
 Procesos de apoyo  
 
Son aquellos que realizan las actividades necesarias para dar soporte a los 
procesos de Gestión y Operativos.  
 
Este proceso está conformado por:  
 
Gestión del Talento Humano 
Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo 
Gestión Administrativa 
Gestión Contable y Financiera 
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4.1.8 Manual de calidad. Es el documento que describe como una organización 
se adapta a los requisitos de la norma ISO 9001:2008, es el mapa o la referencia a 
emplear para encontrar de forma rápida los procedimientos que son de aplicación 
para cada epígrafe de la norma. Describe, además, el sistema de gestión de la 
calidad y de seguridad incluyendo el enfoque a procesos, direccionamiento 
estratégico y alcance del sistema de la organización, lo integran la caracterización 
de los procesos los cuales relacionan las actividades desarrolladas en el proceso y 
su interacción con otros procesos como proveedores o clientes, responsables, 
recursos, parámetros de control, indicadores, documentos de referencia, 
principales recursos. 
 
Para realizar un Manual de Calidad se debe tener en cuenta lo siguiente: 
 
 El manual debe incluir el alcance del sistema, o lo que es lo mismo, las 
actividades y centros de trabajo que han adoptado el sistema de gestión descrito 
en el manual. 
 
 Detalles de las exclusiones de requisitos de la norma y su justificación, 
teniendo en cuenta que sólo pueden ser excluidos los requisitos presentes en el 
apartado 7 de la norma siempre que la organización no realice estas actividades. 
 
 Detallar todos los procedimientos documentados o su referencia, los exigidos 
por ISO 9001 y los que son necesarios para la organización. 
 
 Una descripción de la interacción de los procesos del sistema, comúnmente 
denominado como mapa de procesos de la organización. 
 
¿Cómo hacer el manual de calidad? 
 
Teniendo en cuenta que el manual es la interpretación de los requisitos de ISO 
162 
9001 para la organización, es recomendable que el índice de ambos documentos 
sea el mismo. Para ello, es necesario disponer de tres apartados iniciales en el 
manual, estos pueden ser: 
 
 Introducción: Descripción de qué es y para qué sirve este documento. 
 Presentación de la empresa: historia, dirección, actividades, etc. 
 Alcance del sistema: Actividades y emplazamientos cubiertos por el sistema. 
 
A partir del apartado 4, se deben hacer coincidir la numeración y los títulos de los 
apartados de la norma. En cada epígrafe, tras una pequeña descripción si fuese 
necesaria, se citará el procedimiento documentado en el que se dé cumplimiento a 
cada apartado de la norma. 
 
El apartado 5.4.2. Planificación del sistema de gestión de la calidad es el lugar 
más apropiado para incluir el mapa de procesos de la organización y una 
descripción de cómo se relacionan los procesos entre sí1. 
 
Su contenido a grandes rasgos es el plasmado a continuación:  
 
 Objeto del manual: Establecer la sistemática para la realización de los 
procedimientos de las instrucciones y del Manual con la finalidad de establecer 
criterios y unificar formatos. 
 
 Alcance y exclusiones del SGC: Este procedimiento aplica a la elaboración del 
Manual y de todos los procedimientos e instrucciones de la organización que 
regulan las actividades relacionadas con la gestión de la calidad. 
 
 Referencias normativas: Nombrar los documentos que se usaron como 




referencia durante la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
 Definiciones: Es importante tener definidas las palabras y frases poco 
comunes que se utilizaran en el sistema, así dicho sistema será de más fácil 
acceso a todo el personal de la organización. 
 
 Responsabilidad de la dirección: En este punto se debe que ser coherentes 
con el procedimiento de funciones del personal, especificar y fijar quien es el 
responsable de la elaboración, actualización de la edición, distribución de las 
copias y el archivo del procedimiento. También quien es el responsable de la 
revisión y de la aprobación de dicho procedimiento. Y posteriormente detallar 
quien tiene acceso a este procedimiento, por ejemplo si está a disposición de todo 
el personal de la empresa. 
 
 Sistema de Gestión de la Calidad: Es indispensable para guiar las acciones de 
la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la información de la organización 
de manera práctica y coordinada y que asegure la satisfacción del cliente y bajos 
costos para la calidad y la organización.  
 
 Gestión de los recursos: Los recursos incluyen no sólo el personal sino 
también las instalaciones, el material y los equipos y suministros. 
 
Se debe estar seguro de que se incluyan todos los recursos necesarios para 
satisfacer al cliente. ¿Qué recursos son necesarios para cumplir con los requisitos 
del cliente? ¿Qué recursos son necesarios para comunicar los requisitos del 
cliente y la importancia de cumplir con ellos? ¿Qué recursos son necesarios para 
abordar las quejas del cliente? 
 
 Realización del producto: La realización del producto es el proceso efectivo de 
producción de su producto o suministro de su servicio. Estos procesos deben 
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planificarse. Ésta es una de las cláusulas clave que llevará a su empresa a un 
enfoque de los procesos. 
 
Recuerde que aquí el objetivo consiste en entender y gestionar la realización del 
producto como sistema de procesos correlacionados entre sí. Comprenda las 
conexiones entre los procesos y el efecto que cada proceso ejerce sobre el resto. 
 
 Medición análisis y mejora: Esto se aplica a todos los procesos clave y, una 
vez más, los métodos que utilice para mejorarlos deben ser coherentes. La 
intención de esta cláusula es crear la medición y la monitorización necesarias para 
verificar si el producto es conforme y suministrar la información necesaria para 




El propósito de esta etapa es dar a conocer al personal de la organización los 
beneficios, la metodología de las actividades y su papel en el proceso de 
implementación de un Sistema de Gestión de Calidad con base en las normas ISO 
9001:2008.  
 
“Implementar un sistema hacia la calidad como ISO 9001 requiere más que 
educación en la norma, es necesario hacer un proceso de socialización que 
involucre a todos los actores de la empresa, entendiendo la socialización no como 
una fase académica del proceso o como un marco conceptual, la sensibilización 
debe ser más que eso, debe ser un procesos de facilitación y de concientización 
hacia el cambio, el cual aportara elementos que creen un ambiente favorable para 
el nuevo sistema de calidad en la empresa. 
 
Es necesario entonces que antes de iniciar un proceso ISO, se intervenga la 
cultura de la empresa y el mismo clima, orientándolo hacia una posición favorable 
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o propicia para recibir el sistema de calidad que se propone en el sistema ISO”2. 
 
Para lograr el cumplimiento del procedimiento de control de documentos y 
registros, se debe realizar una capacitación con el personal de la empresa en 
donde se les explique las características de cada documento, y la forma en la que 
se deben llevar los controles de los mismos, así como las características del 
código de calidad y los responsables de la aprobación.  
 
Para una mejor comprensión se deben socializar todos los documentos contenidos 
en el Listado Maestro de Documentos. 
 
Cuando se aprueban los documentos, deben ser ingresados una red interna 
donde se encuentra toda la documentación del sistema de gestión de calidad, se 
socializa la inclusión con el fin que todos los empleados tengan acceso a ellos en 
el momento de necesitarlos.  
 
Los documentos referentes a las directrices estratégicas de la organización, se 
deben publicar en cartelera y en cada puesto de trabajo para que de esta manera 
todos los colaboradores se familiaricen y se genere recordación de los mismos. 
 
4.2.1 Capacitaciones para sensibilización del personal. Es necesario que antes 
de iniciar el proceso del Sistema de Gestión de la Calidad, se implante esta cultura 
y el clima organizacional indicado para la implementación de un Sistema de 
Gestión de la Calidad, pues no es sólo leer en la norma, es necesario hacer un 
proceso que involucre a todos los representantes de la empresa, tomando la 
sensibilización como una fase que facilitará en muchos aspectos el entendimiento 
del Sistema y volverá propensos a los participantes a dar ideas y mantener la 
mejora continua de la empresa, manteniendo una posición favorable para recibir el 
                                                             
2
 DÍAZ L. Gabriel A. Diseño del Sistema de Gestión de la Calidad bajo la NTC ISO 9001:2000 en la 
empresa TECNI JB Y MP Ltda. [Trabajo de Grado]. Bucaramanga: Universidad Pontificia 
Bolivariana. Facultad de Ingeniería Industrial; 2006. 53 p. 
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SGC que se propone3. 
 
Las reuniones administrativas se deberían realizar en los días sábados para no 
interrumpir el horario laboral. En el campo se deberían realizar en las horas de la 
mañana un día en cada obra, antes de iniciar labores. Las capacitaciones deben 
ser preparadas por el asesor de calidad delegado. Es importante realizar luego de 
cada capacitación, una evaluación oral a los participantes en los que se realicen 
retroalimentaciones y se aclaren dudas acerca de los temas expuestos, con la 
finalidad de cerrar cada charla con la seguridad de que todos entiendan lo que se 
transmitió.  
 
Es importante tener presente los siguientes temas para capacitar al personal: 
 
 Sensibilización sobre el Sistema de Gestión de la Calidad  
 Estructura y Análisis del Sistema de Gestión de la Calidad  
 Documentación del Sistema de Gestión de la Calidad  
 Requisitos para Recurso Humano  
 
El tema de REQUISITOS PARA RECURSO HUMANO se dicta al personal con la 
intención de concientizarlos de la necesidad de constante actualización en su 
formación, como superación personal y también porque cada uno de ellos afecta 
en la calidad del producto y servicio que se ofrece a los clientes, determinar sus 
competencias y habilidades es importante para garantizar calidad en todos los 
procesos de la empresa. En este punto se pide actualizar las hojas de vida y 
soportes para permitir una verificación de sus competencias y mantener una base 
de registros actualizada. 
 
                                                             
3
 PARRA J. Paula A. Diseño, documentación e implementación de un sistema de gestión de la 
calidad en la empresa CORA LTDA [Informe de Practica Empresarial]. Universidad Pontificia 
Bolivariana Facultad de Ingeniería y Administración Escuela de Ingeniería Industrial Bucaramanga, 
2008. 
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También se informa que se realizará un manual de funciones en el cual se 
explicará todo lo que deben cumplir en su cargo con respecto a educación, 
formación, habilidades y experiencia. Se les explica que este manual será creado 
de acuerdo a sus opiniones y sugerencias, puesto que nadie mejor que ellos 
conocen las labores que desempeñan, contando también con la participación del 
gerente. 
 
4.2.2 Cronograma de capacitación. 
 
Tabla 24. Cronograma de capacitación 
TEMA FECHA CAPACITADORES HORAS 
Inducción al sistema de 
gestión de calidad  
 Asesor Externo Coordinadora de 
Calidad  
2 
Restructuración de la Misión 
y Visión  
 Asesor Externo Coordinadora de 
Calidad  
3 
Diseño de política y objetivos 
de calidad  
 Asesor Externo Coordinadora de 
Calidad  
3 
Socialización de la Misión, 
Visión, Política y objetivos de 
calidad  
 Coordinadora de Calidad  1,5 
Caracterización de los 
Procesos  
 Asesor Externo Coordinadora de 
Calidad  
3 
Documentación del sistema   Asesor Externo Coordinadora de 
Calidad  
3 
Control de documentos y 
registros  
 Asesor Externo Coordinadora de 
Calidad   
3 
Socialización de Manual de 
funciones, Manual de calidad  
 Coordinadora de Calidad  1,5 
Evaluación de competencias, 
repaso al sistema de gestión 
de calidad  




Tabla 24. (Continuación) 
TEMA FECHA CAPACITADORES HORAS 
Acciones correctivas, 
preventivas y producto no 
conforme  




indicadores de gestión  
 Coordinadora de Calidad  2 
Proceso de Proyectos de 
gestión documental  
 Coordinadora de Calidad 2 




Se debe Identificar las Técnicas Estadísticas que puedan aplicarse al Sistema de 
Gestión de la Calidad y faciliten la toma de decisiones sobre bases objetivas.  
Además, Establecer los indicadores apropiados para el seguimiento y medición de 
los procesos en la organización, necesarios para demostrar la capacidad para 
alcanzar los resultados planificados. 
 
El representante de la organización debe planear el modo en el cual se monitorea, 
mide, analiza y mejora sus procesos. El énfasis es en demostrar la conformidad 
del producto y la eficacia del SGC. 
 
Para ello es importante enfocarse en los siguientes puntos a medir: 
 
• Satisfacción del cliente 
La percepción del cliente acerca del grado en el cual la empresa satisface sus 
requisitos es uno de los indicadores de desempeño del SGC. 
 
La medición se realiza con una encuesta de satisfacción del servicio, en la cual se 
Continuación Tabla 24 
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tienen en cuenta aspectos como oportunidad de entrega de proyectos, 
cumplimiento de cronograma, el servicio prestado durante la ejecución del 
proyecto y calidad del producto finalizado. 
 
De los resultados arrojados por estas encuestas, se pueden encontrar falencias 
que generaran una oportunidad de mejora, y dan lugar al levantamiento de 
acciones correctivas, preventivas e identificación del producto o servicio no 
conforme para así cumplirle a los clientes y generar un resultado favorable en las 
encuestas.  
 
• Seguimiento - medición de procesos y productos 
Se debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, 
la medición de los procesos del SGC. Para determinar qué tipo de seguimiento y 
medición se debe considerar el impacto de estos controles en la conformidad de 
los productos. 
 
La organización debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los 
requisitos, tiene que identificarse y controlarse para prevenir su uso o entrega no 
intencionados, además crear un procedimiento documentado del mismo para 
definir los controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar 
el producto no conforme. 
 
Se debe de medir y hacer un seguimiento a las características del producto con el 
propósito de poder confirmar que se cumplen los requisitos del mismo. La 
liberación del producto y la prestación del servicio no deben de llevarse a cabo 
hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas. 
 
• Análisis de datos 
El análisis de datos debe de proporcionar la satisfacción del cliente, la 
conformidad de los requisitos del producto. 
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Al momento de identificar un producto o servicio no conforme se determina si se 
levanta una acción correctiva o preventiva para dar solución a la no conformidad. 
En donde se definen los mecanismos para garantizar la puesta en marcha y 
eficacia de las acciones correctivas y preventivas que se tomen, para eliminar las 
causas de no conformidades reales o potenciales con el fin de mantener un 




El propósito específico de las auditorias se basa en prioridades de gestión, 
intenciones comerciales, evaluación de riesgos y requisitos obligatorios. 
 
Las auditorias se llevan a cabo de acuerdo con un plan o programa, también se 
pueden realizar cuando hay cambios en los procesos, productos o servicios, o por 
la necesidad de acciones correctivas necesarias. 
 
¿Qué resultados se deben obtener de una auditoria? 
 
• Conocimiento de cómo funciona la organización 
• Tener una mejor comunicación entre procesos 
• Mejorar las relaciones entre el cliente – proveedor – y externas 
• Confirmar que el sistema funciona eficazmente 
 
Existen dos clases de auditorías, las internas que son la revisión de los procesos 
de la organización, por parte de un empleado de la misma organización, y las 
externas son la revisión del sistema de gestión por una persona externa. 
 




Para llevar a cabo la auditora se deben realizar los siguientes pasos: 
 
1. Planificación y preparación 
2. Ejecución 
3. Presentación de informes 
4. Actividades complementarias 
5. Seguimiento y revisión 
6. Cierre 
 
Para planificar una auditoria interna se establece la frecuencia de la auditoria para  
cada procedimiento, este programa puede ser en una hoja de cálculo, con los 
meses en sentido horizontal y vertical los procedimientos. La frecuencia de las 
auditorias usualmente se establece de acuerdo a los riesgos. 
 
Reunión de pre-auditoría 
Se debe llevar a cabo una reunión entre el líder del equipo auditor y el gerente del 
área a auditar, este reunión se debe realizar, por lo menos una semana antes de 
planear la realización de la auditoria. Es necesario acordar: 
 
• Fecha y hora de auditoria 
• Los procesos a revisar 
• El alcance de la auditoria 
• Los nombres de los auditados 
 
Reunión de apertura 
Se debe de reunir el gerente o supervisor del área por auditar, antes de comenzar 
la auditoria. Esta reunión es informal y su propósito es: 
 
• Presentar al auditor a los representantes del área a auditar 
• Revisar el alcance de la auditoria 
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• Revisar el plan de auditoria y aclarar detalles 
• Verificar que los auditados estén disponibles 
 
La auditoria 
La auditoría se realiza usando como referencia la lista de chequeo de la auditoria. 
Los auditados son entrevistados con relación a los procesos. 
 
Presentación del Informe 
El equipo auditor se reúne para evaluar las observaciones y evidencia 
identificados durante la auditoria, decidir si el proceso cumple con el procedimiento 
y redactar el informe de auditoría. 
 
Actividades Complementarias 
Una vez que se hayan corregido las no conformidades mayores, el coordinador de 
la auditoria decide se re requiere una auditoria complementaria. 
 
Seguimiento y revisión 
El coordinador de la auditoria hace seguimiento y revisa el programa de auditorías 
y presenta regularmente los resúmenes del desempeño a la dirección. 
 
Según lo establecido en la Norma se debe establecer un procedimiento 
documentado para definir las responsabilidades y los requisitos para planificar y 
realizar las auditorías, establecer los registros e informar de los resultados. 
 
Conforme a lo anterior, se establece un cuadro de PROCEDIMIENTOS PARA 
REALIZAR AUDITORIAS INTERNAS.  
 
Tabla 25. Procedimiento para realizar auditorías internas 
 










El programa de auditorias 
debe incluir los procesos o 
áreas a auditar, las no 
conformidades
previas encontradas en 
dichos procesos, y las fechas 
tentativas de realización de 
nuevas auditorias, además de 
incluir el auditor encargado de 
realizarla. Dicho programa 
tambien debe incluir el criterio 
con el que se realizará la 
auditoría, es decir el (los) 
documento(s) que se tendran 













El plan de la auditoría debe 
definir claramente los criterios 
de la auditoria, el itinerario de 
trabajo y
metodología de ejecución. 
Este plan debe ser 
comunicado a los 
responsables de atender la 
auditoria por lo menos con 









Tabla 25. (Continuación) 
 






REUNION DE APERTURA: 
En esta reunión se expone el 
Plan de auditoria, se explica el 
alcance y metodologia de 
realización de dicha auditoria.
AUDITOR








EJECUCIÓN DE LA 
AUDITORIA: Se inicia el 
proceso de verificación en 
donde se busca
evidencia por muestreo, del 
cumplimiento o 
incumplimiento de los 
criterios establecidos; para 
esto el auditor puede optar 
por el uso de una lista de 
chequeo que le permite tener 
relacionados los requisitos a 
cumplir según el criterio 
establecido y registrar las 
observaciones pertinentes de 
acuerdo a los resultados 
obtenidos. Dicho muestreo 
puede incluir: Lectura de los 
procedimientos pertinentes
u otros documentos de 
control de los procesos, 
Observación de los procesos 
en realización, Entrevista con 
las personas que realizan 










REUNIÓN DE CIERRE: Al 
finalizar la auditoría se realiza 
la reunión de cierre en donde 
se
comunican los hallazgos 
categorizados como No 
conformidades, 
observaciones u 
oportunidades de mejora  
ncontradas asi como los 
aspectos por resaltar de las 



















Tabla 25. (Continuación) 










Se realiza un informe final que 
resume todos los hallazgos 
encontrados en la auditoria, 
los aspectos por mejorar, los 
aspectos por resaltar, las















Se deben desarrollar 
acciones correctivas eficaces 
que eviten la recurrencia de 
las causas de las no 
conformidades encontradas 
segun sea el caso, entre las 
multiples alternativas para la
erradicación de dichas 
causas pueden estar:
Realizar o complementar un 
procedimiento o un 
documento de control de 
procesos. Rediseñar un
formato para incorporar más 
información u omitir la 
innecesaria. Analizar la 
necesidad de 
reentrenamiento del personal. 
Tomar medidas económicas 
que demanden ingreso de 
recursos ya
sean humanos o de 
infraestructura en los 













4.4.1 Formatos de auditoría. 
 
Tabla 26. Calificación del personal 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 27. Evaluación auditores internos de calidad 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 28. Evaluación política de calidad 
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Tabla 28. (Continuación) 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 29. Hoja de chequeo 
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Tabla 29. (Continuación) 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 30. Informe de auditoría 
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Tabla 30. (Continuación) 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 31. Plan de auditorías internas 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 32. Programa de auditorías internas de calidad 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 33. Registro de capacitación 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 34. Solicitud de acciones correctivas y preventivas 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
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Tabla 35. Procedimiento para el proceso de no conformidad y acción 
correctiva 
 
Fuente: Tractoquin S.A.S 
Elaboró:
















Tabla 36. Indicadores de calidad 
 





OBJETIVO DE CALIDAD PROCESO
NOMBRE DE 
INDICADOR




OBTENER MAXIMO 2 












AL FINAL DE CADA 
PROYECTO
DISMINUIR LOS 
















NIVEL DE EFICACIA 



































PARA GARANTIZAR SU 
OPTIMO ESTADO EN 












COMPROMISO DE LOS 
MIEMBROS DE LA 
ORGANIZACIÓN
AUMENTAR EL GRADO 





 La empresa TRACTOQUIN S.A.S, incumple con la mayoría de los requisitos 
que exige la Norma ISO 9001:2008. 
 
 Las capacitaciones realizadas a los empleados no son documentadas, no 
existen formatos para esto. 
 
 No se tenían definidos los procesos y procedimientos en las diferentes áreas 
de la empresa. 
 
 No contaban con la documentación que exige la norma para los diferentes 
procesos. 
 
 No se encontró un equipo encargado del Sistema de Gestión de Calidad. 
 

















 Manifestar a la Gerencia la importancia de la implementación de la norma ISO 
9001:2008. 
 
 Generar un compromiso por parte de todos los empleados de la empresa, 
para que la implementación de la norma ISO 9001:2008 sea fácil y manejable.  
 
 Contratar un profesional en normas de calidad para que la implementación del 
Sistema de Gestión de la Calidad sea ágil, entendible y manejable. 
 
 Generar capacitaciones constantes sobre el sistema, permitiendo que el 
mantenimiento de este sea más efectiva. 
 
 Formar un equipo de Auditoria para el seguimiento y revisión del SGC. 
 
 Realizar capacitaciones dando a conocer la misión, visión, valores y políticas 
de la empresa. 
 
 Mantener actualizado el perfil de cargos según las necesidades y 
requerimientos de los diferentes puestos de trabajo. 
 
 Redefinir los procesos y procedimientos de las áreas según lo vaya exigiendo 
cada cargo. 
 
 Mantener actualizado el mapa de procesos y procedimientos. 
 
 Incluir, según sea el caso, los nuevos procesos a los diferentes grupos de 
procesos establecidos. 
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 Vigilar constantemente que se cumplan los requisitos exigidos por la norma 
ISO 9001:2008 
 
 Actualizar la documentación de cada uno de los procesos, según exija la 
norma. 
 
 Destruir la documentación obsoleta para evitar las equivocaciones en los 
procesos. 
 
 Mantener en cada área suficientes formatos de documentación y evitar 
posibles retrasos en los procesos. 
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Anexo A. Listado maestro de documentos  
 







APOYO ACTA DE CAPACITACION TQS-FAA-01 01
APOYO ACTA DE ESPECIFICACION DEL TRABAJO TQS-FAA-02 01
APOYO ACTA DE VISITA SSGS TQS-FAA-03 01
APOYO ACTA ESTADO DE EQUIPOS TQS-FAA-04 01
APOYO CONTROL DE SEGURIDAD INDUSTRIAL TQS-FAC-01 01
APOYO ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE TQS-FAE-01 01
APOYO
EVALUACION DE PROVEEDORES DE BIENES Y 
SERVICIOS TQS-FAE-02 01
APOYO HOJA DE VIDA DEL PERSONAL TQS-FAH-01 01
APOYO INDUCCION AL CARGO TQS-FAI-01 01
APOYO LISTADO DE CLIENTES TQS-FAL-01 01
APOYO LISTADO DE PROVEEDORES TQS-FAL-02 01
APOYO LISTADO CHEQUEO HOJA DE VIDA TQS-FAL-03 01
APOYO ORDEN DE COMRPA TQS-FAO-01 01
APOYO PERFIL Y NECESIDADES TQS-FAP-01 01
APOYO REQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS SSGS TQS-FAR-01 01
APOYO RELACION DE CORRESPONDENCIA TQS-FAR-02 01
GESTION ACTA VISITA INICIAL TQS-FGA-01 01
GESTION ACTA APROBACION DEL PERSONAL TQS-FGA-02 01
GESTION ACTA DE VISITA DE OBRA TQS-FGA-03 01
GESTION ANALISIS DE PRECIOS UNITARIOS TQS-FGA-04 01
GESTION ACTA DE AVANCE DE OBRA TQS-FGA-05 01
GESTION
ACTA DE RECIBO PARCIAL Y BALANCE 
PRESUPUESTAL TQS-FGA-06 01
GESTION ACTA DE TERMINACION TQS-FGA-07 01
GESTION ACTA DE REPRESENTANTE DE LA DIRECCION TQS-FGA-08 01
GESTION COTIZACION Y PRESUPUESTO TQS-FGC-01 01
GESTION LISTA DE CHEQUEO INICIO DE CONTRATO TQS-FGL-01 01
GESTION VERIFICACION DE DISEÑOS TQS-FGV-01 01
OPERACIÓN ACTA DE INICIO DE OBRA TQS-FOA-01 01
OPERACIÓN CONTROL DE EQUIPOS TQS-FOC-01 01
OPERACIÓN CONTROL DE INSPECCION DE ENSAYOS TQS-FOC-02 01
OPERACIÓN CONTROL DE INSPECCION DE MEDICION TQS-FOC-03 01
OPERACIÓN CONTROL DE PERSONAL TQS-FOC-04 01
OPERACIÓN
REQUISICION DE SUMINISTROS, MATERIALES 
Y HERRAMIENTAS TQS-FOR-01 01
OPERACIÓN REQUISICION DE ENTRANAMIENTO TQS-FOR-02 01
AUDITORIA CALIFICACION DEL PERSONAL TQS-FAC-02 01
AUDITORIA EVALUACION AUDITORES INTERNOS DE CALIDADTQS-FAE-03 01
AUDITORIA EVALUACION POLITICA DE CALIDAD TQS-FAE-04 01
AUDITORIA HOJA DE CHEQUEO TQS-FAH-02 01
AUDITORIA INFORME DE AUDITORIA TQS-FAI-02 01
AUDITORIA PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS TQS-FAP-02 01
AUDITORIA PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA TQS-FAP-03 01
AUDITORIA
PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE NO 
CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA TQS-FAP-04 01
AUDITORIA REGISTRO DE CAPACITACION E INDUCCION TQS-FAR-03 01
AUDITORIA
SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS 
PREVENTIVAS TQS-FAS-01 01
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
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Anexo B. Acta de visita inicial 
 
Elaboró:


















ACTA DE VISITA INICIAL Versión: 01
Página: 1/1
CRITERIO INSPECCION O 
RECHAZO
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Anexo C. Acta de 1 aprobación del personal para la ejecución de la obra 
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REPRESENTANTE LEGAL Ó DIRECTOR DE INTERVENTORÍA
Para constancia de lo anterior, se firma la presente acta bajo la responsabilidad expresa de los que intervienen en ella, de  conformidad con las 
funciones desempeñadas por cada uno de los mismos, de acuerdo con el manual de interventoría, en _________,  a los _______( ) días, del mes 
___________ del año __________. 
C. OBSERVACIONES INTERVENTORÍA (Campo de obligatorio diligenciamiento)
0
0
REPRESENTATE LEGAL Ó DIRECTOR DE OBRA
VALOR TOTAL ACTIVIDAD 
VALOR RECURSOS NECESARIOS PARA LA EJECUCIÓN DE LA ACTIVIDAD 












Trabajador Jornal Prestac. Jornal Total Rendimiento
SUBTOTAL
Material Vol. o Peso Distancia m2 o Ton/Km Tarifa Vr. Unitario
SUBTOTAL
SUBTOTAL
Descripción Unidad Cantidad Precio Unit.
2.  Materiales
Vr Unitario
Descripción Marca Tipo Tarifa/Hora Rendimiento
FECHA INICIO
Ítem Descripción Unidad
Elaboró:                       
Revisó y Aprobó:
Fecha:                
Código: TQS-FGA-04
Versión:        
Página:










Anexo F. Acta de avance de obra 
 
Elaboró:



























Anexo G. Acta de recibo parcial y balance presupuestal 
 
TQS-FGA-06
01                                              
1/1
ACTA  No. 





















                                -   -                   -                 -                    -                                                -   
                                -   -                   -                 -                    -                                                -   
                                -   -                   -                 -                    -                                                -   
                                -   -                   -                 -                    -                                                -   
                                -   -                   -                 -                    -                                                -   
                                -   -                   -                 -                    -                                                -   
                                -   -                   -                 -                    -                                                -   
                                -   -                   -                 -                    -                                                -   
VALOR TOTAL COSTOS DIRECTOS                     -               -              -                -                      -   
VALOR TOTAL COSTOS INDIRECTOS                     -               -              -                -                      -   
ADMINISTRACIÓN 10%                                 -                        -                      -                         -                                  -   
IMPREVISTOS 5%                                 -                        -                      -                         -                                  -   
UTILIDAD 5%                                 -                        -                      -                         -                                  -   
IVA 16% SOBRE UTILIDAD 16%                                 -                        -                      -                         -                                  -   
VALOR TOTAL COSTOS DIRECTOS E INDIRECTOS                     -               -              -                -                      -   
V/R INICIAL CONTRATO: V/R ANTICIPO:
V/R ADICIONES: % ANTICIPO :
























REP. LEGAL O DIRECTOR DE OBRA REP. LEGAL O DIRECTOR DE INTERVENTORIA
PROCESO DE GESTION
CANTIDADES  
Versión:                                                                      
Página:
PERÍODO A PAGAR:                             DEL                             AL










ACTA DE RECIBO PARCIAL Y BALANCE PRESUPUESTAL
Elaboró:                                                                                          
Revisó y Aprobó:
Fecha:                                                                             
Código:
Aprobó
-                        -                              
-                                      
TOTAL 
En _____________, a los ____________( ) días del mes de __________ del año __________ se reunieron ____________________ Director de Obra del Contratista y ____________________ Director de Interventor ía , para dejar constancia por medio de la presente acta del recibo parcial de las siguiente actividades según las condiciones que se
detallan a continuación:
Anexo H. Acta de terminación 
 
Elaboró:







PLAZO INICIAL: FECHA DE INICIO:
VALOR INICIAL:
INTERVENTOR:
INSPECTOR DE LA OBRA:
DEL MES DE 
R I




LAS  REPARACIONES (R) A QUE HAY LUGAR, SERAN ENTREGADAS POR EL CONTRATISTA EL DIA DEL MES DEL AÑO
LAS  ACTIVIDADES  INCONCLUSAS (I),  SERAN  ENTREGADAS  POR EL CONTRATISTA EL DIA DEL MES DEL AÑO
FIRMA
NOMBRE NOMBRE
REP. LEGAL CONTRATISTA REP. LEGAL CONTRATANTE
LA TERMINACIÓN DE LOS TRABAJOS NO RELEVA AL CONTRATISTA DE SUS RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES A QUE HACE REFERENCIA EL 
CONTRATO Y A LAS ESTABLECIDAS EN LAS NORMAS LEGALES VIGENTES. ASI MISMO, EL CONTRATISTA SE COMPROMETE A ACTUALIZAR LAS 
GARANTÍAS DE CONFORMIDAD CON LO ESTIPULADO EN EL CONTRATO.
FIRMA
OBSERVACIONES 







CONDICIONES FINALES DEL CONTRATO



















Anexo I. Acta representante de la dirección para el SGC 
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CONTRATO N°: PRESUPUESTO N°:
OBRA:
INSPECTOR DE LA OBRA:
ITEM
Fecha prevista inicio del trabajo:
Plazo validez del presupuesto:
Condiciones de pago:
Observaciones:





ACTIVIDAD UNI CANTIDAD VR UNITARIO VR TOTAL
PROCESO DE GESTION
Elaboró:
Reviso y aprobó: 
Fecha:  











Anexo K. Lista de chequeo inicio de contrato 
 
Anexo L. Verificación de diseños entregados por el cliente 
 
Elaboró:









REQUERIMIENTOS COMPONENTE DE LA ACTIVIDAD VERIFICACIÓN 
Fecha de verificación Fecha de verificación anterior
Vo. Bo. Profesional Encargado 
REQUERIMIENTOS COMPONENTE DE LA ACTIVIDAD VERIFICACIÓN 






VERIFICACION DE DISEÑOS ENTREGADOS POR EL CLIENTE
Fecha de verificación Fecha de verificación anterior
Vo. Bo. Profesional Encargado 
REQUERIMIENTOS COMPONENTE DE LA ACTIVIDAD VERIFICACIÓN 
Fecha estimada de próxima verificación
ACTIVIDAD 3
OBSERVACIONES 




Fecha de verificación Fecha de verificación anterior
Vo. Bo. Profesional Encargado 
Anexo M. Acta de inicio de obra 
 
Anexo N. Control de equipos 
 
Elaboró:










PERÍODO COMPRENDIDO ENTRE EL FECHA INICIO
CONTRATISTA:
INTERVENTOR:
EQUIPO PROGRAMADO UTILIZADO PROPIO LOCALIZACIÓN OBSERVACIONESACTIVIDAD
PROCESO OPERATIVO





Anexo Ñ. Control de inspección de ensayos 
 
Elaboró:









Nota: Se debe anexar el certificado de calibración de los equipos utilizados en el ensayo, así como copia de los resultados de ensayos de laboratorio.













DIRECTOR DE OBRA DIRECTOR DE 
PERÍODO COMPRENDIDO ENTRE EL :






CONTROL DE INSPECCION DE ENSAYOS Versión: 01
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Anexo O. Control de equipos de medición 
 
212 
Anexo P. Control de personal 
 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31






Elaboró:               
Reviso y Aprobó:
Fecha:                      
Código: TQS-FOC-04
Versión:                   
Página:






PERÍODO COMPRENDIDO ENTRE EL 
CELADOR





MANO OBRA CALIFICADA 0























De fuera de la región 0
De la región 0
MUJERES
0
Mano de Obra Calificada
0
Mano de Obra no Calificada 0
0
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Anexo Q. Requisición de repuestos, suministros, materiales y herramientas 
 
Elaboró:
Reviso y aprobó: 
Fecha:  




REQUISICION DE REPUESTOS, SUMINSITROS, MATERIALES Y HERRAMIENTAS
Código: TQS-FOR-01






COMPRADOR: CELULAR:TELEFONO:                                                   
Anexo R. Solicitud de entrenamiento 
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Reviso y aprobó: 
Fecha:  









Anexo T. Acta de especificación de trabajo 
 
Elaboró:
Reviso y aprobó: 
Fecha:  
Código: TQS-FAA-02
PRESUPUESTO N° FECHA APROBACION PRESUPUESTO:
CONTRATO N° CIUDAD:
CLIENTE:
OBRA: DIRECCION DE LA OBRA:
TELEFONO CEL:
FECHA FIN DE TRABAJO:







FECHA FIN HORAS TRABAJADOR
PERSONA DE CONTACTO:
FECHA INICIO DE TRABAJO:
SUPERVISOR DE OBRA:








DESCRIPCION DE EQUIPOS DIAS PREVISTOS UNIDADES EQUIPO PROPIO OPERADOR
Realizado por: _________________________________                                                                     Aprobado por: _________________________________
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Reviso y aprobó: 
Fecha:  


















Anexo V. Acta estado de equipos 
 
Elaboró:











ACTA ESTADO DE EQUIPOS Versión: 01
Página: 1/1
Empresa de mantenimiento: 










MOTIVO OBSERVACIONES RECAMBIOS REALIZADOS POR
Realizado por: _________________________________                                                                     Aprobado por: _________________________________
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CONTROL DE SEGURIDAD INDUSTRIAL
Elaboró:      
Revisó y Aprobó:
Fecha:         
Código: TQS-FAC-01
Versión:       
Página:























- Uso según zona de trabajo
- Dotación completa
- Buen estado
- Fácil acceso y operación




- Estado del equipo






  PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL:
TIPO DE CONTRATO: 
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Anexo X. Encuesta de satisfacción del cliente 
 
221 
Anexo X. (Continuación) 
 
222 
Anexo Y. Evaluación de proveedores de bienes y servicios 
 
2.1. OPORTUNIDAD - 25%
SI NO
Si el contrato se encuentra vigente al momento de realizar la evaluación, se debe tener en cuenta las entregas parciales.
SI NO
SUBTOTAL  OPORTUNIDAD (Contemple la calificación asignada al numeral 2,1,3 y multiplíquela por el 25%)
2.2. CALIDAD - 25%
SUBTOTAL CALIDAD (Contemple la calificación asignada al numeral 2,2,1 y multiplíquela por el 25%)
2.3. DESARROLLO DEL CONTRATO - 50%
SI NO
1. INFORMACIÓN BÁSICA DEL EVALUADO
Cédula de ciudadanía o NIT.:
FECHA DE EVALUACIÓN:
Tipo de contrato: Número de convenio No. del Contrato
Objeto del contrato y/o servicios 
Nombre o razón social: JurídicaNatural 
Dirección: Ciudad 
Teléfono: FAX: E - mail
2. CRITERIOS DE EVALUACIÓN    (Asigne la calificación con un solo decimal)
Persona de contacto:Representante legal:
Elaboró:     
Revisó y Aprobó:
Fecha:           
Código: TQS-FAE-02
Versión:              
Página:
01                                        
1/2
2.3.1 En los casos que aplique, el cumplimiento del programa de inversión del Anticipo se cumplió? (Marque X).
2.3.5  Oportunidad del contratista para aportar los documentos y soportes requeridos para la 
liquidación del contrato.
Las preguntas 2.1.1 y  2.1.2 son Excluyentes: Si la respuesta a la pregunta 2.1.1 es NO, responda la pregunta 2.1.2. y 2.1.3, si la respuesta es SI, responda 
solo la 2.1.3.
2.1.1 ¿El producto o servicio fue entregado en el plazo inicial del contrato? (Marque con una X)




2.1.3. Los productos objeto del contrato fueron entregados en los tiempos establecidos 
contractualmente? (plazo inicial / incluyendo prorrogas)


















2.3.2 El contratista atendió en forma eficaz y oportuna los requerimientos, sugerencias o 










2.3.3 Oportunidad y calidad de la comunicación en el desarrollo del contrato.  





EVALUACION DE PROVEEDORES DE BIENES Y/O SERVICIOS
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Anexo Y. (Continuación) 
 
SUBTOTAL (Sume los numerales  2.3.2, 2.3.3., 2.3.4., 2.3.5, dividalos por 4 y multiplíquelos por el 50%) 0%
##





Nombre o razón social:
Dirección: Teléfono:                           FAX:
E - mail
Firma 
3. CALIFICACIÓN DEL PROVEEDOR DE BIENES Y/O SERVICIOS (Marque con X)
La calificación total es mayor a 90%
La calificación total está entre 80% y 90%
La calificación total está entre 51% y 79,9 %
01                                        
2/2
Si el contrato se encuentra vigente, tenga en cuenta la entrega de documentos que serán requeridos para la liquidación del contrato y que se generan 
durante la ejecución del mismo (actas de entrega, informes, etc.).
4. OBSERVACIONES
La calificación total es menor al 50%
PUNTAJE  TOTAL  OBTENIDO   (Sume los Subtotales)
Por favor realice los comentarios que fundamentan la calificación indicando el numeral mencionado (Oportunidad, Calidad, Desarrollo del Contrato). Su 
concepto es muy importante para FONADE,  la organización tomará las medidas para mejorar la calidad de nuestros sus servicios y satisfacer los 
requerimientos de nuestros clientes.
No. del Contrato
5. DATOS DEL EVALUADOR 
                                                        AVISO DE PRIVACIDAD PARA RECOLECCIÓN DE DATOS PERSONALES 
En mi calidad de titular de información personal, actuando libre y voluntariamente, al diligenciar los datos aquí solicitados, autorizo al Fondo Financiero de 
Proyectos de Desarrollo - FONADE, ubicado en la Calle 26 No. 13-19 de la ciudad de Bogotá, teléfono 5940407, correo electrónico info@fonade.gov.co 
para que de forma directa o a través de terceros realice el tratamiento de mi información personal, el cual consiste en recolectar, almacenar, usar, 
transferir y administrar mis datos personales, para  el  Formato de Evaluación de Proveedores de Bienes y/o Servicios.
Entiendo que las políticas para el tratamiento de mi información personal, así como el procedimiento para elevar cualquier solicitud, queja o reclamo, podrán 
ser consultados en el sitio www.fonade.gov.co.
De manera expresa manifiesto que conozco, entiendo y he sido informado de mis derechos como titular de datos personales frente a i) conocer, actualizar y 
rectificar los datos personales, ii) solicitar prueba de la autorización otorgada para su tratamiento, iii) ser informado por FONADE, previa solicitud, 
respecto del uso que le ha dado a los datos personales, iv) presentar quejas ante la Superintendencia de Industria y Comercio por infracciones a la ley, v) 
PROCESO DE APOYO
Elaboró:     
Revisó y Aprobó:
EVALUACION DE PROVEEDORES DE BIENES Y/O SERVICIOS
Fecha:           
Código: TQS-FAE-02
Versión:              
Página:
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NOMBRE : CC No.
FECHA DE NACIMIENTO : LUGAR DE NACIMIENTO :
DIRECCION RESIDENCIA : CIUDAD : TELEFONO :
TIEMPO DE VINCULACION TIEMPO EN EJERCICIO EXPERIENCIA :
A LA EMPRESA : DEL CARGO :
CARGO EN LA EMPRESA : OTROS CARGOS
DESEMPEÑADOS :
ESTUDIOS REALIZADOS :
PERFIL Y HABILIDADES :
CAPACITACIONES Y ACTUALIZACIONES :
OBSERVACIONES EN EL DESEMPEÑO DE SUS FUNCIONES :
ELABORO : ____________________ FIRMA DEL EMPLEADO : ____________________
HOJA DE VIDA DEL PERSONAL
PROCESO DE APOYO
225 
Anexo AA. Inducción al cargo 
 
Anexo AB. Listado de clientes 
 
Elaboró:




Realizado por: _________________________________                                                                                                                                                   Aprobado por: _________________________________
NO. FACTURA CLIENTE DETALLE VALOR TELEF.
RECAUDO DE CARTERA




Anexo AC. Listado de proveedores 
 
Elaboró:








DIAS VENCIMIENTO NO. FACTURA PROVEEDOR DETALLE VALOR ADEUDADO VALOR APROBADO MEDIO DE PAGO
Realizado por: _________________________________                                                                                                                                                   Aprobado por: _________________________________
Anexo AD. Listado de chequeo de hoja de vida 
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Anexo AE. Orden de compra 
 
230 
Anexo AF. Perfil y necesidades 
 
NOMBRE : NIVEL DE EDUCACIÓN :
CARGO : PERFIL :
EXPERIENCIA :
TRABAJA A GUSTO
SECCIÓN : EN LA SECCIÓN ? SI ______ NO ______
CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO RECIBIDOS :
NECESIDADES DE CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO :
NOMBRE : NIVEL DE EDUCACIÓN :
CARGO : PERFIL :
EXPERIENCIA :
TRABAJA A GUSTO
SECCIÓN : EN LA SECCIÓN ? SI ______ NO ______
CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO RECIBIDOS :
NECESIDADES DE CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO :
NOMBRE : NIVEL DE EDUCACIÓN :
CARGO : PERFIL :
EXPERIENCIA :
TRABAJA A GUSTO
SECCIÓN : EN LA SECCIÓN ? SI ______ NO ______
CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO RECIBIDOS :
NECESIDADES DE CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO :
NOMBRE : NIVEL DE EDUCACIÓN :
CARGO : PERFIL :
EXPERIENCIA :
TRABAJA A GUSTO
SECCIÓN : EN LA SECCIÓN ? SI ______ NO ______
CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO RECIBIDOS :









Anexo AG. Requisición de recursos 
 
Anexo AH. Relación de correspondencia 
 
Elaboró:       
Revisó y Aprobó:
Fecha:                 
Código: TQS-FAR-02
Versión:              
Página:






TIPO DE CONTRATO: 
NÚMERO DE CONTRATO:
OBJETO:
INSPECTOR:
FECHA
REFERENCIA / 
RADICADO
RECIBEENVÍAASUNTO
PROCESO DE APOYO
RELACIÓN DE CORRESPONDENCIA
